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RESUMEN

La existencia de varios criterios y variables para dimensionar a una Pyme, emitidos
por diferentes entes rectores, permitié analizar e identificar 4 Estratos en las que se
puede clasificar a una Pyme, en base al numero de empleados y valor bruto en

ventas anuales.

Bajo la norma 1S0O:9001, se desarrollo una herramienta de diagnéstico que constituye
un modelo de inicio perfectible tanto para el consultor como para quien inicia el
proceso de implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad en una Pyme de

servicio Estrato |I.

Finalmente se elabor6 la documentaciéon del Sistema de Gestion de Calidad, para la
Empresa Sisweb; Mision, vision, politica de calidad, manual de funciones, cadena de
valor y sus procesos, que junto a los procedimientos constituyen una herramienta de

administracién para la empresa.

LUIS ALFONSO YELA LASCANO
C.1.:1707782197
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PRESENTACION

El presente trabajo aborda herramientas que enfocan la implantacion de un Sistema

de Gestién de Calidad para una Pymes.

En el Capitulo I, se estudia varios criterios y variables utilizadas para dimensionar y
caracterizar a una Pyme, evidencidndose que no existe un criterio unificado para

segmentar y focalizar herramientas para cada tipo de Pyme.

El realizado por la CAN, sefiala que el personal ocupado y el valor bruto de las ventas
anuales, determinan los estratos, los mismos que asociados con los criterios vertidos
por los organismos nacionales como el MIPRO, CAPEI y CAPIG, se conjugan y se
describen a continuacién, Estrato | (Microempresa), es una unidad productiva en
donde el personal ocupado va de uno a nueve empleados Yy el valor bruto de ventas
anuales es menor a cien mil dolares americanos, se caracteriza por que se dedican a
la Produccién, Servicios, y/o comercio. como: Alimentos, confecciones, cuero y
calzado, ceramica, gréafico, quimico, plastico, madera, materiales de construccion,
metalmecénica, electrénica (radio y TV), transporte, textil, turismo y hoteleria,
servicios profesionales, servicios generales y municipales, si las actividades
econémicas de este Estrato es en su mayor parte son manuales se denomina
Artesania. Estrato Il (Pequefia Empresa), unidad productiva que tiene de 10 a 49
empleados y su valor bruto en ventas anuales es de 100.001 a 1°000.000 USD, la
principal caracteristica de éstas es que si en su actividad existe un predominio de la
magquinaria se la denomina Pequefia industria. El Estrato Il (Mediana Empresa), la
misma que disponen de 59 a 99 empleados y el valor bruto en ventas anuales es de
1°000.000 a 2’000.000 USD. Finalmente se encuentra el estrato IV en donde se
dispone de 100 a 199 empleados y el valor bruto en ventas es de 2°000.001 a
5°000.000 USD.

De acuerdo a las caracteristicas mencionadas tenemos que estas se pueden dividir
en cada uno de los Estratos de Pymes que se menciond, el cual es un punto de vista

pragmatico para implementar un Sistema de Gestion de Calidad.




El Capitulo dos de este trabajo, constituye el paso siguiente, una vez que se ha
identificado el segmento de la Pyme a la que pertenece una actividad econdémica; Es
el diagndstico bajo la norma 1S0O:9001, se deja al lector evidenciado, que el modelo
de administracion de una Empresa va en concordancia con la herramienta de
diagnéstico, asi también se describen algunos los modelos de gestidn existentes y en
particular el modelo de administracién de las Empresas Familiares, por ser éste el
mas utilizado en una Pyme o al menos en sus inicios, la propuesta de la herramienta
de diagnéstico presentada en este capitulo constituye un inicio perfectible tanto para
el consultor como para quien desea iniciar en un proceso de implantacion de un

Sistema de Gestion de la Calidad.

Finalmente en el Capitulo tres del presente trabajo se presenta la informacion del
Sistema de Gestion de Calidad, es asi que con la Empresa Sisweb se desarrollé su
mision, visién, politica de calidad, manual de funciones, cadena de valor y sus
procesos, que junto a los procedimientos desarrollados constituyen una herramienta

invalorable para la Micro Empresa que fue sujeta de nuestro estudio;

De esta manera el presente trabajo constituye el inicio para modelar la Evaluacion e
Implantacion de Sistemas de Gestion de Calidad para Pymes en cada uno de los
segmentos existentes, a partir en la mayoria de casos de una administracion Familiar

de la Pyme.

ING LUIS ALFONSO YELA LASCANO
C.I: 1707782197
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CAPITULO |

1. Titulo
“Disefio e Implementacion de un Sistema de Gestidon de Calidad para una Empresa de

Servicios Digitales, caso de estudio Sisweb”

1.1. Antecedentes y Planteamiento del Problema

La definicibn de una Pyme es diferente de acuerdo a los paises, para los paises de

América y los de la Unidn Europea se puede decir que tienen un criterio unificado.

Sin embargo en el Continente Americano existen diferencias, de lo que es considerado
como una PYME y una Gran Empresa, que radican en el analisis de varias variables y
valores, que cambian de acuerdo a los sectores de la produccion; en lo que respecta a
América del Sur, la Comunidad Andina de Naciones, realiza esfuerzos para

estandarizar las PYMES en la region.

Para el caso del Ecuador, también se encuentran diferencias, segun la Camara de la
Pequefia Industria de Pichincha (CAPEIP), Camara de la Pequefia Industria de
Guayas (CAPIG) y Ministerio de la Productividad, sefialan parametros de evaluaciéon
similares para lo que son las PYME e inclusive realizan una subdivisién de éstas,

encontrdndose las microempresas, pequefias, medianas y grandes empresas.

De ahi la importancia de que se defina una estrategia propia para la segmentacion del
mercado e identificar a una empresa, en este caso SISWEB, en uno de los
mencionados segmentos; situacion que ayudara a realizar una implementacion a la
medida del SGC, constituyéndose el presente trabajo en un modelo para este tipo de
empresas, el cual puede seguir perfeccionandose en tanto en cuento, el modelo siga
considerando los estudios y analisis existentes para cada uno de los segmento de las
PYMES.



En cuanto al modelo de Gerenciamiento de SISWEB es dificil precisarlo ya que
también tiene caracteristicas de ser una Empresa Familiar, lo que sugiere analizar los
Modelos de Gerenciamiento y Evaluacion para éste tipo de organizaciones antes de

realizar el Disefio e Implantacion del Sistema de Gestion de Calidad.

SISWEB es una empresa que se enmarca en el negocios de los servicios digitales, fue
creada el 5 de agosto de 2003, fecha en la que sus socios propietarios decidieron
emprender y aprovechar la demanda del sector de aquel momento, su objetivo inicial
fue proveer de impresiones planas o de alta definicién para un mercado de estudiantes
de disefio digital, sin embargo de acuerdo a la demanda del publico ha ido creciendo
con otros servicios, como son servicios de acceso a la Web, telefonia Ip, y telefonia
local, y servicios adicionales de oficina, conjuntamente con la provision de suministros

de oficina en baja escala.

Actualmente la empresa se encuentra ubicada en la Floresta junto al centro de
educacién superior, el Instituto Metropolitano de Disefio, en estos afios el sector ha
tenido un incremento notable en su economia puesto que las edificaciones y
construcciones nuevas han visto como un sector estratégico, con esto también ha

traido la competencia de servicios similares.

Ademés la considerable demanda de estudiantes también ha provocado la
competencia junto con una deficiente organizacién interna de la empresa, ha dado
lugar a que éstos tengan espacio y ganen mercado, y que los socios se hayan
propuesto tener que mejorar tanto internamente como en la propuesta de servicios y
proponiendo una estrategia valida para entrar en el mercado de manera decidida, e
inevitable que permita alcanzar un mayor posicionamiento en el mercado local,
ademas de generar destrezas que generen las fortaleza necesarias para introducir

nuevos productos para otros segmentos de mercados.

La adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad, por parte de la empresa, y su

correspondiente certificacion a través de la norma ISO 9001:2008, se han convertido



en una necesidad, ademas de ser un requerimiento que nos abriria nuevos campos de

productos y servicios a ofertar.

En tanto que el beneficio sobre la competencia y la imagen de garantia y solidez
obtenidas constituyen en valor agregado sobre los productos y servicios de la

empresa, para satisfacer la demanda del cliente.

Al momento de estructurar el Sistema de Gestion de Calidad, SISWEB tendra
beneficios internos por cuanto lograra optimizar los procesos de la Empresa para darle
consistencia a sus operaciones, medicién al interior de la organizacion, mejorar la
documentacién, incrementar la eficacia y la productividad operacional, tendra una
cultura enfocada al mejoramiento continuo, disminucién de costos por desperdicio,
mejor comunicacion empresarial, mayor satisfaccion de su clientes, estudiantes de
colegio, universitarios y postgrado de las universidades del sector y finalmente, se

facilitara acceder a otros mercados.

1.1.1. Justificacion

Sisweb, por cuanto persigue crecer y ser una empresa que sustente un flujo de caja
para la creacion de una empresa de segundo piso, es prioritario que mejore la
gjecucion de sus actividades, que los procesos y tareas sean claros creando
estructuras funcionales y ordenadas en donde cada persona que trabaja se aproveche

al maximo, permitiendo la creacion de nuevos productos y emprendimientos.

Con la estructura del Sistema de Gestibn de Calidad se agilitara procesos, que
actualmente son deficientes y que provocan no conformidades a los clientes,
resultando una administracion eficiente; se lograria la satisfaccion de los clientes tanto
internos como externos adaptandose a las demandas de la sociedad. La posicién
competitiva mejorara, puesto que se contara con personal que cuente con mayor nivel
de competencia y compromiso para realizar las diferentes actividades en la atencién

de servicios.



Al adoptar un Sistema de Gestion de la Calidad, se tendra que imponer objetivos y por
ende indicadores que nos permitan medir y por lo tanto controlar los procesos para

mejorarlos continuamente.

El sistema de Gestion de Calidad permitira que la Empresa, en resumen, ahorre
tiempo de su personal, de sus procesos, evitarAd desperdicios lo cual implicaria
reduccién de costos permitiendo un grado de ahorro y mejoramiento. Tener 6ptimos

servicios a costos competitivos para obtener réditos altos.

El contexto del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), es un método concreto que
concede especial valor a la mejora de lo existente, apoyandose en la creatividad, la
iniciativa y la participacién del personal, en consecuencia es un elemento fundamental

para la mejora de la competitividad.

Antes de Implementar el Sistema de Gestion de Calidad, éste trabajo se enfocara en
encontrar los criterios y variables que permitan realizar en forma posterior un estudio
de mercado de las PYMES, de cualquier empresa. Determinar el criterio mas
universal de una PYME desde un punto de vista de calidad, y en un futuro segmentar
el mercado de potenciales clientes, con el objetivo de que el presente trabajo de

implantacion sirva a empresas de similares caracteristicas.

Para el mencionado estudio se dispone de las Camaras de la Pequefia Industria de
Quito y Guayaquil, Municipio de Distrito Metropolitano de Quito, Ministerio de la

Productividad y la Comunidad Andina de Naciones, entre las principales.

1.1.2. Objetivos

1.1.2.1. General

Disefar e Implementar un Sistema de Gestidén de Calidad para SISWEB, Empresa de
Servicios Digitales de Primer Piso, que permita a socios propietarios contar con una

herramienta de gestion para el crecimiento de la Empresa.



1.1.2.2. Especificos

1. Determinar los segmentos de una Pyme y las variables que permiten

posicionarla en una de los mencionados segmentos.

2. Determinar la oportunidad para la implantacién de SGC en PYMES de servicios

digitales en la provincia de Pichincha.
3. Desarrollar la relacién entre PYMES y la norma 1SO9001

4. Disefiar un modelo de evaluacion de una PYME de servicios Digitales, de
acuerdo a la Norma 1SO9001.

5. Realizar el diagnéstico de una PYME de Servicios Digitales (Caso de aplicacién
SISWEB ), determinando los procesos ordenados, medibles, y controlados
existen en la empresa, antes de la implantacion del SGC, en base al modelo

Disefado.

6. Elaborar los documentos basicos para Implantar el Sistema de Gestién de

Calidad en la empresa de Servicios Digitales de primer piso SISWEB.

7. Comparar los procesos o variables de diagnostico determinados en la
evaluacién de la empresa de servicios digitales con los procesos o variables al
final de la implantacién, relacionadas con orden, medicién, control, en base a

los cuales se podra determinar oportunidades de mejora.

1.1.3. Hipotesis

La Sistematizacion de la PYME de Servicios Digitales de Primer Piso, SISWEB, por
medio de la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad is09001:2008, permitira
realizar una administracion del negocio ordenada, medible, y controlada, sobre la cual

se pueden plantear proyectos de mejora.



Pymes

En éste capitulo se expone una sinopsis de las Pymes y su importancia, criterios de
valoracién sobre micro, mediana y pequefia empresa, de a cuerdo a las variables y
valores que presentan el Ministerio de la Productividad, la Camara de la Pequefia
Industria de la Provincia de Pichincha y de Guayas, Yy finalmente las de la Comunidad
Andina de Naciones, andlisis que permite ubicar en un segmento a Sisweb;
Finalmente, después de presentar la relacion entre la 1SO9001:2008 y las PYMES, se
desarroll6 un formulario de evaluacion para las Pymes de Servicio Digital, evaluacion

gue se aplicé a la empresa.

Asi también se enfatiza la relacion existente entre las Pymes y la 1SO9001:2008,
conocer el marco operativo de la Organizacion, fundamental para conocer su razon de

ser y sobretodo para poder orientar de manera adecuada las estrategias.

1.2. Inicios

El origen de las empresas denominadas PYMES, se basa en dos formas de expresion
de éstas, por un lado aquellas que se originan como empresas en las que se puede
distinguir una organizacion jerarquica y una estructura de gobierno, donde existe una
gestiébn empresarial, éstas en su mayoria, son de capital y se desarrollan dentro del

sector formal de la economia.

Por otro lado, estan aquellas que tuvieron un origen familiar caracterizadas por una
gestidn, encaminada a su supervivencia, sin prestar demasiada atencion a temas tales
como el costo y capital, inversion y formalizacion de tareas, que con una adecuada

gestion permiten el crecimiento.

Las PYMES en general, adquirieron importancia en nuestra economia en los afios 50’
y 60’ con la revolucion industrial con procesos como tejidos, madera, imprenta, metal,

minas y alimentos, entre otros.



Posteriormente, luego de la crisis de 1999 caracterizada por la inestabilidad politica
en nuestro pais, las empresas se preocuparon Unicamente por Su supervivencia y
permanencia en la econdmica interna, trabajando para obtener niveles altos de
productividad e ingresos y mejores condiciones de trabajo. Para algunos pensadores,
en ésta época, comenzaria una segunda etapa en la evolucién de las PYMES en

nuestro pais.

1.3. Importancia

La importancia de las PYMES en la produccién nacional de bienes y servicios y en el
mundo se da, debido a que las PYMES en las primeras fases del crecimiento
economico, cumplen un rol fundamental, pues con su aporte ya sea produciendo,
demandando y comprando productos o afiadiendo valor agregado, constituyen un

proceso fundamental en la actividad econémica y generacion de empleo.

Las PYMES en nuestro pais se caracterizan porque mantienen un mercado de trabajo
abierto, mediante la contratacion de mano de obra, presentan mayor adaptabilidad
tecnolégica y menor costo de infraestructura, ocasionando un flujo econémico de un
grupo de empresa, con similares capacidades productivas y de servicios, hacia una
empresa mayor que las atiende; En general también se puede indicar que estan

conformadas por unidades familiares, o sus en sus origenes fue una de ellas.

Las empresas pequefas y medianas, constituyen una parte sustancial de la economia,
asi como poseen flexibilidad para adaptarse a los cambios del mercado y emprender

proyectos innovadores que resultaran fuentes generadoras de empleo.

En la comunidad europea, las PYMES representan mas del 95% de las empresas,
concentran mas de las dos terceras partes del empleo total; alrededor del 60% en el

sector industrial y mas del 75% en el sector servicios.

Por ejemplo en ltalia, con similar nivel de mano de obra ocupada en la pequefia

industria contribuyen al PIB en casi un 50%, en Japén también cumplen un nivel muy



importante en la actividad econdmica, principalmente como subcontratistas, en la

produccion de partes.

En cuanto a los paises latinoamericanos, las PYMES han contribuido al desarrollo
tanto econdémico como social de sus pueblos, de acuerdo a las condiciones de
mercado y a los cambios en la demanda, al tiempo que incentivan la industria nacional

y aumentan el indice empleo.

Por lo tanto las PYMES son consideras como una organizacion econémica, donde se
combinan los factores productivos (naturaleza, trabajo y capital) para generar los
bienes y servicios que una sociedad necesita para satisfacer sus necesidades, por lo

que se convierten en un eje principal de la produccion.

1.4. PYMES es el término técnico con el que se les conoce a la Pequefia

y Mediana Empresa o Small Business en inglés

Pequefia y mediana empresa, conocida también por su acronimo PYMES o PYME, es
una empresa con caracteristicas distintivas, tienen dimensiones con ciertos limites
ocupacionales y financieros prefijados por los Estados 0 Regiones. Estan conformadas
por personas con culturas, intereses y un espiritu emprendedor muy fuerte. También

se ha visto el término MIPYME, acrénimo de Micro, pequefia y mediana empresa.

Cualitativamente una organizacién PYME, se describe como un ente productivo o de
servicios, que genera empleo y productividad que permite abastecer la demanda de
productos y servicios de empresas nacionales, multinacionales e industrias que
mueven a una region, o también puede verse a una PYME como cualquier empresa
proveedora de servicios y productos o insumos para otras empresas de amplia

cobertura en el mercado.

En nuestro pais, existen esfuerzo por organizaciones y entidades para determinar una
categorizacion, asi por ejemplo tenemos la CAPEI, MIPRO y la CAPIG, en el caso del

MIPRO (Ministerio de Industria y Productividad), comparte la definicion de Pequefa y



Mediana Empresa, con la de una EMPRESA, asi estas se consideran como toda
unidad que ejerza una actividad econémica en forma regular, independientemente de

su forma juridica, pudiendo ser de produccién, comercio o0 servicio.

Cuantitativamente a las PYMES se puede conceptualizar como un conjunto de
pequefias y medianas empresas que se miden de acuerdo a los volimenes de ventas,
el capital social, el nUmero de personas ocupadas, el valor de la produccion o el de los
activos. asi también se toma como referencia el criterio econdmico y el nivel

tecnolégico.

Es dificil determinar exacta y matematicamente que empresa esta categorizada como
una PYME. Si nos referimos por el nUmero de empleados, existen empresas con poco
personal, pero con tecnologia de punta que representa una gran inversion y
produccion, mas no estarian dentro de esta categorizacion debido al alcance que
tienen en el mercado. Hay factores como el capital, la maquinaria, la produccion, la
rentabilidad y la cantidad de personal con que cuenta una empresa para catalogarla

como una PYME.

Las PYMES pueden dedicarse a actividades diversas, entre las cuales se pueden

mencionar:

- Agricultura, caza, selvicultura y pesca.

- Explotacién de minas y canteras.

- Industrias manufactureras.

- Construccion.

- Comercio al por mayor y al por menor, restaurantes y hoteles.

- Transporte, almacenamiento, y comunicaciones.

- Establecimientos financieros, seguros, bienes inmuebles y servicios prestados
a las empresas.

- Servicios comunales, sociales y personales.
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Para facilitar el analisis del Universo de las Empresas y extraer de éstas a las que se
puede considerar como PYMES, se presenta a continuacién una estratificacion y
denominacién de los mencionados segmentos, asociada a valores, variables y criterios
que permiten determinar estratos de éstas, propuestos por las organizaciones

nacionales antes mencionadas.

1.4.1. Pequefia Industria.

Se puede identificar como aquella empresa con predominio de la operacién de la
maquinaria sobre la operacibn manual, que se dedique a actividades de
transformacion de materia prima en articulos finales, los que seradn siempre su activo

fijo, que de forma general ésta cae en lo que se denomina una pequefia empresa.

1.4.2. Pequeiia Empresa

Para los asesores de la Camara de la Pequefa Industria de Guayas (CAPIG) Pequefia
Empresa es una unidad de produccion que tiene de 5 a 40 y un maximo de 50

empleados, su capital no tiene piso pero su patrimonio tiene un techo de 150.000 USD

1.4.3. Mediana Empresa

Para que a una empresa se le considere como Mediana Empresa, se tiene en cuenta
el nimero de empleados entre 50 y 100, segun el criterio de los asesores de la
CAPIG.

Los miembros del Consejo de Administracion son parte integrante de la Asamblea

General de Representantes y las resoluciones que ella adopte son obligatorias para

los socios y para todos los niveles de la estructura Organica Funcional.

1.4.4. Micro Empresa
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Existe también una clasificacion adicional, la denominada Microempresa que en forma

general es una unidad econ6mica operada por personas naturales, juridicas o de

hecho, formales o informales, que tienen las siguientes caracteristicas:

1.

2.
3.
4.

Se dedican a la Produccién, Servicios, y/o comercio. como: Alimentos,
confecciones, cuero y calzado, ceramica, gréfico, quimico, plastico, madera,
materiales de construccién, metalmecanica, electrénica (radio y TV),
transporte, textil, turismo y hoteleria, servicios profesionales, servicios
generales y municipales.

Van desde el auto-empleo, o hasta 10 colaboradores.

Su capital va desde 1 USD hasta 20.000 USD libre de inmuebles y vehiculos.
Se encuentra registrada en la Camara de Microempresas Cantonal, Parroquial,

comunal u organizacion filial, local o regional o nacional.

En el Ecuador el MIPRO ex MICIP, también considera como Microempresa a una

unidad econémica productiva y puede ser de produccion, comercio 0 servicios, cuyas

caracteristicas basicas son:

1.45.

El manejo operacional y administrativo lo realiza generalmente una persona
Sus activos no sobrepasan los 20.000 USD

El nimero de trabajadores es maximo de 10 personas incluido el propietario.

Artesania

La artesania es la actividad que se ejerce en forma individual o colectiva en la

transformacién de materia prima destinada a la produccién de bienes, servicios o

artistica con predominio de la labor manual, con auxilio 0 no de maquinas, equipos y

herramientas.

Por su parte la Camara de Comercio de la Pequefia Industria de Pichincha, para

realizar una clasificacion de las EMPRESAS, considera las 3 siguientes variables: el
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numero de empleados efectivos, el valor bruto de las ventas anuales y el valor de los

activos totales.

Variables Micro Pequefia Mediana Grande
NUumero de
=il sl 1a9 Hasta 49 50 a 199 > =200
Valor Bruto , 1'000.001 a Mayor a
100 1'000.000 5'000.000 5'000.000
Valor Activos Menor a De 100.001 a | De 750.001 a Mayora
Totales 100.000 750.000 4'000.000 4'000.000

Fuente camara de comercio de la pequefa industria de Pichincha

Como se ha observado en nuestro pais, lo que define a una PYME, en cada regién
son los valores asignados y las variables elegidas para la evaluacion; la CAPEG, tiene
como parametros el Patrimonio y el Capital, para el MIPRO se habla de Activos,
mientras que para la CAPEIP, se toma como variable de analisis el Valor Bruto y el
Valor de los Activos. El Unico parametro que es estandar para las tres organizaciones
es el nimero de empleados, sin embargo los valor asignados para el analisis tienen

mucha similitud.

Por esta razén se trata de estandarizar los parametros y valores para el analisis de
una empresa, asi se presenta a continuacion el andlisis realizado por la Comunidad
Andina de Naciones (CAN), el cual es un esfuerzo para unificar criterios y valores para
andlisis de las Empresas y Pymes en toda la region sudamericana, razén por la cual

se toma como referencia en el presente trabajo de investigacion.

1.5. LaComunidad Andina de Naciones y las PYMES

La Comunidad Andina (CAN) se remonta al 26 de mayo de 1969, cuando un grupo de
paises sudamericanos del area andina suscribieron el Acuerdo de Cartagena, también
conocido como Pacto Andino, con el propoésito de establecer una unién aduanera en

un plazo de diez afios.
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Las reformas institucionales le dieron al proceso una direccién politica y crearon la
Comunidad Andina (CAN) y el Sistema Andino de Integracion (SAl). Las reformas
programaticas ampliaron el campo de la integracion mas alla de lo puramente

comercial y econémico.

La Comunidad Andina es una organizacidon subregional con personeria juridica
internacional constituida actualmente por Bolivia, Per, Ecuador y Colombia ya que
Venezuela no se encuentra participando activamente, esta también compuesta por los

6rganos e instituciones del Sistema Andino de Integracion (SAl).

Ubicados en América del Sur, los cuatro paises andinos agrupan a mas de 100

millones de habitantes en una superficie de 4°710.000 kilémetros cuadrados

Los principales objetivos de la Comunidad Andina (CAN) son promover el desarrollo
equilibrado y armdnico de sus paises miembros en condiciones de equidad, acelerar el
crecimiento por medio de la integracién y la cooperacion econémica y social, impulsar
la participacion en el proceso de integracion regional, con miras a la formacién gradual
de un mercado comun latinoamericano y procurar un mejoramiento persistente en el

nivel de vida de sus habitantes.

1.5.1. Las Pymes

El Ecuador es miembro de la Comunidad Andina de Estados, los mismos que en la
Decisiéon 702 definen el Sistema Andino de Estadistica de la Pyme que en su Articulo

dos y Articulo 3 definen a una PYME.

Articulo 2.- Ambito de la PYME. La PYME comprende a todas las empresas formales
legalmente constituidas y/o registradas ante las autoridades competentes, que lleven
registros contables y/o aporten a la seguridad social, comprendidas dentro de los
umbrales establecidos en el Articulo 3. No se incluyen a las Unidades Productivas

Informales (UPI).
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Articulo 3.- Umbrales. Para efectos de la presente Decision, los umbrales estan de

acuerdo a lo sefialado a continuacion:

a) Las empresas comprendidas en los siguientes rangos de personal y de ventas:

Variables Estrato | Estrato Il Estrato Il Estrato IV
Personal l1a9 10 a 49 59 a 99 100 a 199
ocupado
Valor Bruto de

100.001 a 1'000.001 a 2'000.001 a

las Ventas =
<=100.000 | 1.000.000 2'000.000 | 5000.000

Anuales (USD)*

(*) Margen comercial para las empresas comerciales

Prevalecera el Valor Bruto de las Ventas Anuales sobre el criterio de Personal

Ocupado.

b) Las empresas de las actividades econdmicas de manufacturas, comercio y
servicio. Facultativamente, se podra afiadir la actividad minera y de

construccién, por separado.

Cabe indicar que los Organos Rectores de los Sistemas Estadisticos Nacionales de
cada pais son los responsables de la transmisién de los conjuntos de datos
establecidos para los cuatro estratos definidos para las PYMES, que en el caso del

Ecuador es el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC)

1.6. Mercado Relacionado con las PYMES

La creacion de las PYMES se desarrolla en base a una idea, que se da como
consecuencia de la deteccion de una oportunidad de negocio. Son muchos los
factores que pueden llevar a una persona a inclinarse por un negocio concreto, los

factores son:
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e Repeticion de experiencias ajenas.

¢ Nuevas oportunidades de negocio en mercados poco abastecidos, de nueva
creacion o con un alto porcentaje de crecimiento.

¢ Conocimientos técnicos sobre mercados, sectores 0 negocios concretos.

e La experiencia del futuro empresario, que ha sido trabajador o directivo de otro

negocio y que pretende independizarse.

De acuerdo a estudios realizados por el MIPRO ex MICIP, en el mercado local las
PYMES se desarrollan principalmente en las provincias de Azuay, Guayas, Manabi,
Pichincha y Tungurahua, las cuales operan especificamente en ocho sectores
productivos: textiles y confecciones; productos alimenticios y bebidas; cuero y
calzado; madera y muebles; papel, imprenta y editoriales; productos quimicos y
plasticos; productos minerales no metalicos; productos metalicos, maquinaria y

equipo.

Se refleja que en las PYMES prevalecen las compaiiias limitadas (37.3%) y aquellas

que operan como personas naturales (35.2%).

En lo relativo a la gestion administrativa de las PYMES Ecuatorianas, solamente el
54% de ellas han definido su misién, mientras que el 72% han puesto énfasis
exclusivamente en la definicion de sus metas y objetivos, y en el area contables por
parte de las PYMES, el 39% de las mismas llevan registros, mientras que el 61%

restante no lo hace.

En cuanto al las empresas que se encuentran afiliadas a la Camara de la Pequefa

Industria de Pichincha CAPEIP, éstas se clasifican de acuerdo al siguiente cuadro:

Sector Numero de Afiliados
Alimento 409
Gréfico 205
Maderero 158
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Materiales de la

construccion 125
Metala mecanico 473
Otros 273
Quimico 462
Tic's 91
Textil 351
TOTAL 2547

Fuente camara de comercio de la pequefa industria de Pichincha

Se puede identificar como Pymes relacionadas con actividades de servicio a las 205
empresas del Sector grafico, 91 empresas del sector TIC'S y 273 empresas
agrupadas en Otros, dando un total de 569 empresas, que representan un 22 % de
empresas dedicadas al servicio como parte de su cadena de valor, las cuales serian
un potencial mercado para la utilizacion de los modelos generados en el presente

trabajo.

En cuanto a los hechos expuestos por el MIPRO a nivel nacional nos indican que para
las Pymes de la Pequefia Industria la conformacién del capital y el modelo de
gerenciamiento de la pequefia industria, se mantiene con una estructura cerrada o de
tipo familiar, sin que exista una formalidad en las areas administrativas financieras y de
responsabilidad de la Direccion, siendo esta una tendencia valida en Pymes de otros
sectores, existiendo una gran oportunidad para realizar procesos de formalizacion y de
ordenamiento de las Pymes mediante la incorporacion del sistema de gestion de la
calidad en su modelo de gerenciamiento, orientado a los sectores especificos como es

el caso de las empresas de produccion.

1.7. Relacion entre 1a 1ISO9001:2008 y las PYMES

Doris James al igual que otros analistas como otros pensadores indican que las
PYMES vy un buen porcentaje de la poblacién econémicamente activa, en todos los

paises del mundo, ha aumentado su productividad, lo cual ha llevado a promover el
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aumento de la competitividad individual para aumentar la competitividad empresarial
de cada pais.

Una de las maneras mas eficientes en lograr lo mencionado, es con la implantacion de
Sistemas de Calidad que permitan a las PYMES mejorar de forma integral y
consistente aquellos productos y servicios que brindan, mediante la optimizacion de
los recursos invertidos en procesos debidamente controlados y bajo una direccién

visionaria, dinamica y comprometida con la calidad y su mantenimiento en el tiempo.

Es asi como la implementacién de un Sistema de Calidad bajo el modelo de las
normas ISO 9000 ha tomado mayor auge en los ultimos tiempos, después de
observarse a nivel mundial resultados concretos, comprobables y sisteméticos que
fortalecen el accionar de las empresas, sin hacer distincion a la actividad a que se
dedican, ni el sector al que pertenece sea este micro, pequefia, mediana 6 gran

empresa.

El éxito que obtienen los empresarios de aplicar los Sistemas de Calidad, radica en el
incremento de la eficacia, eficiencia y productividad, la reduccion de los costos de

operaciéon y el mejoramiento competitivo de las organizaciones.

Para iniciar con el proceso de cambio y mejora hacia el que apunta la implementacion
de un Sistema de Calidad ISO 9000, es necesario tener claro algunas definiciones y

principios, que se aplican a las PYMES.

1.7.2. Principios que deben adoptar la Pyme en la Implementacion del

Sistemas de Gestion de Calidad

Considerando los factores, recursos internos y del entorno de la empresa, los
lineamientos de la Norma ISO 9001 que la PYME debe adoptar durante la

implementacion del Sistema de Gestién son:
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Sistema de Gestién Calidad. Como requisitos generales, la Pyme debe establecer,
documentar, implementar y mantener un sistema que le permita asegurar globalmente
la calidad de sus productos 0 servicios, mediante la identificacion de los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su aplicacion, la determinacién
de la secuencia e interaccién de los procesos, la determinacion de los criterios y
métodos necesarios para asegurarse que tanto la operacion como el control de los
procesos sean eficaces, el aseguramiento de la disponibilidad de recursos e
informacién necesarios, la realizacion del seguimiento, la medicion y el andlisis de los
procesos Yy la implementacion de las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de éstos procesos.

Ademas de la elaboracién de las declaraciones de la politica y objetivos de calidad, del
manual de calidad, procedimientos documentados y otros documentos y registros que

permitan asegurar la eficaz planificacion, operacién y control de los procesos.

Responsabilidad de la Direccién. La Direccion debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad,
asi como la mejora continua de su eficacia, comunicando a la organizaciéon la
importancia de satisfacer los requisitos del cliente, los legales y regulatorios,
estableciendo la politica y objetivos de calidad, llevando a cabo revisiones por la
Direccion y asegurando la disponibilidad de recursos.

Gestién de los recursos. La Pyme debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para implementar y mantener el sistema de gestién de la calidad y mejorar
su eficacia, teniendo en cuenta la infraestructura, la competencia del personal y el
ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad del producto 6 servicio, asi
como aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Realizacion del producto 6 servicio. La Pyme debe planificar y desarrollar los
procesos necesarios para la realizacion del producto ¢ la prestacion del servicio,

incluyendo la verificacion, validacion, seguimiento e inspeccion cuando fuere
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necesario. La planificacién en esta etapa debe ser coherente con los requisitos de
otros procesos relacionados.

Medicion, andlisis y mejora. La Pyme debe planificar e implementar procesos de
seguimiento, analisis y mejora necesarios para demostrar la conformidad del producto
6 servicio respecto a los requisitos del mercado, asegurarse de la conformidad del

sistema de gestidn de la calidad en si y la mejora continua de la eficacia del mismo.

Posterior al esfuerzo realizado en una Pyme antes, durante y después de la
implementacion del sistema de calidad, prosigue la evaluacion de dicha
implementacion mediante auditorias de calidad (por terceros) donde se puede
evidenciar y registrar cuan idoneo es el sistema de gestion de calidad, asi como las
mejoras que se deben continuarse promoviendo de manera que la calidad pase de ser
un simple concepto a una mejora diaria, motivada principalmente por los logros

obtenidos y la satisfaccion del cliente.

Es importante entender y manejar los términos que se desarrollan a continuacion, en
el contexto de las Pymes, puesto que la implantacién del SGC, es para una empresa

de éstas caracteristicas.

Calidad

Entendemos como el grado en el que un grupo de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos. Sin embargo para efectos practicos, la calidad debe ser entendida
no como la ausencia de errores o fallos en los productos y servicios, sino como todos
aquellos esfuerzos que se realizan dia a dia en la Pyme para lograr que el producto o

servicio que entregamos a nuestros clientes sea el que realmente el cliente quiere.

Sistema de Gestidn

Consiste en el sistema para establecer la politica y los objetivos, para lograr la calidad

en la Pyme.
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Sistema de Gestion de Calidad

Es el sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la
calidad, y finalmente;

Normas ISO 9000

Debemos entender como la familia o serie de normas genéricas elaboradas por la
Organizacién Internacional de Normalizacién (ISO por sus siglas en inglés) para asistir
a las organizaciones, de todo tipo y tamafio en la implementacién y la operacion de
Sistemas de Gestion de la Calidad eficaces y acordes al accionar de las mismas.

1.7.3. Dificultades y Beneficios en las PYME de Aplicar un Sistema de
Gestion de Calidad

No es de sorprenderse que las empresas y en consecuencia las Pymes, tengan
problemas para decidirse por un sistema de gestion de la calidad, debido a los costos
gue conlleva la implementacion y mantenimiento de éste, asi como no contar con el
minimo de recursos disponibles en la Pyme y la dificultad en la compresion y

aplicacion de las normas antes citadas.

Sin embargo, algunas de las razones 6 beneficios que se pueden obtener de aplicar
un sistema de gestion de la calidad y que pueden llevar al éxito, que toda empresa

esta buscando, son las siguientes:

e Satisfaccion garantizada del cliente.
e Mejora del desempefio, coordinacion y productividad.
e Mayor orientacién hacia sus objetivos empresariales y hacia las expectativas

de sus clientes.
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e Logro y mantenimiento de la calidad de su producto 6 servicio, a fin de
satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de sus clientes.

e Logro de la satisfaccion del cliente.

e Confianza por parte de la direccién de la empresa en el logro y mantenimiento
de la calidad deseada.

¢ Evidencia de las capacidades de su organizacion frente a clientes actuales y
potenciales.

e Apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la
participacion en el mercado.

e Oportunidad de competir sobre la misma base que las organizaciones mas
grandes (ante presentacion de cotizaciones).

e Obtencion de la certificacion.

Tomando en cuenta lo citado, se considera que las PYMES al implementar un Sistema
de Calidad bajo el modelo de la familia ISO 9000 pueden mejorar sus servicios y
procesos productivos y volverse mas competitivas, ya que contarian con mayor

capacidad de respuesta ante la apertura de nuevos mercados.
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CAPITULO Il

Diagnostico de las PYMES de servicio

El presente capitulo tiene por objetivo exponer al lector, la existencia de varios
modelos de gerenciamiento en una organizacién; a mas del modelo 1ISO — 9001 que
para implantacion en la Pyme, éste modelo de calidad es parte de un grupo de
modelos de administracion alineados con los sistemas de calidad; se explica cada uno
de ellos. El mencionado analisis se realiza con el fin de mantener la visién del lector y
consultor en sefialar que la evaluacion preliminar de una Pyme va de la mano con el
modelo de administracion elegido en el diagndstico. En el presente capitulo se
Disefiara una propuesta de evaluacion de una Pyme tomando como base el Sistema
de Gestion de Calidad ISO - 9001, como base para posteriores trabajos de evaluacion
de Pymes previo la implantacion de un modelo de gerenciamiento basados en la

mencionada Norma.

2.1. Herramientas para el diagnostico de PYMES de servicio
2.1.1.Los modelos cientificos de comportamiento organizativo: la
evaluacién organizativa (EO).

El diagnéstico de la PYME es la fase inicial, para empezar procesos de mejora,

auditoria o implantacion de modelos de gestién.

Esta fase nos permite obtener el conocimiento integral (fisico y documental), de la

empresa, considerando sus factores internos y externos.

En forma efectiva el objetivo del diagnéstico de una Pyme es tener un conocimiento
claro de la mision, objetivos, politicas, estrategias y la cultura organizacional tanto en
su nivel estratégico, tactico y operativo, conocimiento que se obtiene
metodolégicamente aplicando un modelo de evaluacién, de acuerdo al modelo de

gestién aplicado.
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Es importante tener presente que la mision de una empresa es la razon de ser de la
empresa, de esta se generan los objetivos estratégicos y operativos, que generan las
variables que permiten medir la gestion a través de indicadores.

Los modelos de gestion planteados por los cientificos del comportamiento organizativo
se incluyen en "un campo que puede denominarse con propiedad Evaluacion

Organizacional (EQO)".

Vale la pena mencionar que son numerosos los autores que no ven la necesidad de
vincular la Evaluacion Organizacional a los modelos de gerenciamiento, sin embargo
existe también autores que sefialan que cada herramienta de diagndstico corresponde
a un modelo de gestibn en base a la cual se ha desarrollado herramientas de
evaluacion, por lo que al hablar de herramientas de evaluacion y modelos de gestion,

son dos temas que estan intimamente relacionados.

La Evaluacion Organizacional como campo cientifico, tiene como objetivo conocer
sobre el comportamiento o modelo organizativo, insistiendo en la necesidad de
disponer de un modelo tedrico o marco conceptual de referencia, para la busqueda de
informacion y el establecimiento de relaciones entre variables (dimensiones).

Nadler sefiala que el técnico o cientifico dispone de varios modelos y que éste puede
generar otros para realizar una evaluacion organizativa, pero sea cual fuere el modelo
0 modelos utilizados, éstos deben caracterizarse por una serie de aspectos que los

definen como modelos cientificos.

Segun lo mencionado, para que los modelos sean cientificos, éstos deben ser:
explicitos, basados en una teoria, definidos operacionalmente, validados

empiricamente, con validez aparente, y generalizables.

Solo a partir de modelos que cumplan las caracteristicas mencionadas es posible
realizar una evaluacion organizacional, que se adecue a una "medida sistematica del
funcionamiento organizacional desde una perspectiva de sistema conductual,

utilizando métodos y procedimientos cientificos, y caracterizada por la medida de un
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rango de variables que abarca el funcionamiento de toda la organizacion haciendo uso
de medidas multiples en el tiempo".

La evaluacién de una organizacion, se orienta a la consecucion del cumplimiento de
una teoria general, la que se contrasta con el comportamiento de la organizacion, que
permiten generar todo tipo de planes, explicar el comportamiento organizativo y
orientar la intervencién y gestion de directivos y profesionales para la mejora de su
funcionamiento, de tal manera de pegarse al modelo elegido, es decir que con la
evaluacién organizacional lo que se persigue es verificar que un sector de la realidad

de la organizacion sujeta de estudio cumpla una teoria 0 modelo medible.

Cada autor utiliza teorias y modelos de comportamiento organizativo diversos, que
conducen, a filtrar y observar la conducta organizativa desde diferentes perspectivas,
lo que plantea la limitacion de toda evaluacion y a que sea un mito el querer obtener
una denominada "evaluacion completa y final", y que sea real la imposibilidad de
realizarla.

Por lo tanto cualquier Evaluacion Organizacional que se realice en una PYME ha de
ser consciente de sus limites, marcados por los objetivos pretendidos y el modelo
utilizado por evaluador; asi el diagndstico empresarial o evaluacion de la organizacion,
puede enfocarse en diferentes enfoques, asi un punto de vista financiero, tecnoldgico,
administrativo, de calidad, etc., el enfoque dependera de lo que requiere la alta
gerencia, junta de accionistas o inversor, y el conocimiento y habilidad del consultor en

aplicar el modelo mas adecuado que permita obtener los resultados solicitados.

Es importante sefialar ademdas, que los modelos existentes utilizados para el
diagnostico de una empresa, utiliza modelos en diferentes niveles de la organizacion;
a nivel del individuo o del puesto, a nivel del grupo o unidades, y a nivel sistémico
global, analizando las relaciones entre sus subsistemas internos, con otras

organizaciones o con el entorno con el que operan, respectivamente.

Finalmente a una organizacion entendida como sistemas abiertos, de multiples niveles

(individual, grupal, organizacional, verticales, horizontales), inmersos en un contexto, y
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susceptibles de disefio, se puede proponer cuatro elementos que deberian
contemplarse en cualquier modelo de comportamiento organizativo o modelo de
gestién organizativa: el Contexto (entorno e inputs), el Disefio (estructura, procesos de
transformacion), los Resultados (desempefio, productos) y la Retroalimentacion o
feedback.

En este capitulo no vamos a exponer la enorme cantidad de modelos existentes
referidos a los distintos niveles mencionados que reflejan el pensamiento gerencial, ya
que carece de sentido en este trabajo, lo que si se persigue es proponer al lector de
mantener la mente abierta a la existencia de otros esquemas, a continuacién se
describen los modelos de gestion o modelos de evaluacion que se consideran
importantes con el fin de ejemplificar la existencia de otros modelos de gerenciamiento
a mas de los modelos de calidad. Asi se describir4 el Modelo de Gestién Sistémico,
Mysivale, y el Modelo Iberoamericano de Excelencia, como parte de la existencia de
otros modelos diferentes a los de calidad. Adicionalmente también se realizara una
descripcion de los modelos de gestion de calidad mas difundidos, y finalmente se
analizara el modelo de gestion que normalmente utiliza una PYME, tomando en cuenta

gue éstas en su mayoria estan conformadas por una unidad familiar o cerrada.

2.1.2. Evaluacién Sistémica

La vision sistémica es una herramienta de diagnéstico que incluye el analisis de varios
sistemas como son el sistema de administracion el cual incluye el sistema de
planificacion operacional, sistema de organizacion administrativa, sistema de
administracion de personal, Sistema de administracién de bienes y servicios, sistema
de administracion financiera y el sistema de informacion, este modelo de evaluacion se

aplica cuando se requiere mejorar los procesos de soporte de una PYME.

2.1.3. Evaluacion MYSIVALE

Es un modelo y sistema de evaluacion de alto desempefio aplicado en la empresa

cubana, que se basa en herramientas de gestion que permiten, a partir de la medicion
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del desempefio organizacional, avanzar hacia etapas superiores en el desarrollo de las
empresas, considerando tres estadios bésicos: EFICIENTE, COMPETENTE y de
ALTO DESEMPENO. El sistema se basa en la evaluacion de la fase de desarrollo en
que se encuentra la empresa y qué hacer para mejorar su desempefio en
correspondencia con la Misién y la Visién de cada organizacion.

Se enfoca y considera como fundamentos conceptuales basicos la innovacion
(organizacional, de procesos y de productos), y los enfoques de sistema, procesos y
mejora continua para el abordaje integral de la organizacion.

La aplicacién de instrumentos de diagnéstico y evaluacién, es importante ya que a
partir de los resultados se determinan las brechas y criterios de mejora, sobre las

cuales debera trabajar la organizacion para alcanzar estadios.

2.1.4. Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

El modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion es un Modelo supranacional
que trata de crear un punto de referencia Unico en el que se encuentren reflejados los

distintos modelos de excelencia nacionales de los paises iberoamericanos.

Este Modelo es aplicable a Empresas privadas e Instituciones publicas de todo tipo de
sector de actividad y tamafio, y sirve como referente para evaluar una organizacion,
establecer planes de progreso, identificar sus puntos fuertes y areas de mejora, y asi
mismo es una poderosa fuente de informacion para el desarrollo y la planificacion

estratégica.

El Modelo sirve también como referencia para el Premio Iberoamericano de la Calidad.
Por ello, la Fundacion Iberoamericana para la Gestién de la Calidad (FUNDIBEQ),

propietaria del Modelo, lo desarrolla, actualiza y difunde gratuitamente.

El Modelo, que sirve también de referencia para el Premio Iberoamericano de la
Calidad, incluye un Glosario Iberoamericano de Términos de Calidad y Excelencia. La
evolucion de los escenarios de la Organizaciones Publicas y Privadas propicié en 2005

la actualizacion del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion.
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2.1.5. Los modelos de Gestion de la Calidad.

El concepto de calidad afecta hoy por hoy afecta a la gestion empresarial, ya que ésta
gestion se realiza con modelos que definen sistemas organizativos que la empresa
debe llevar a cabo si quiere obtener el correspondiente reconocimiento de
certificacion.

Los modelos han surgido de los premios y reconocimientos a nivel mundial, los que se

han convertido en normas de exigencia comun, entre los mas destacados se tiene:

e Familia ISO-9000: Modelo internacional de gestion de la calidad adoptado por
la mayoria de organizaciones.

¢ PREMIO EFQM DE EXCELENCIA: Premio Europeo de calidad total creado en
1991

¢ PREMIO DEMING: Premio japonés de calidad total creado en 1951.

e PREMIO MALCOM BALDRIGE: Premio americano de calidad total creado en
1987

Se puede mencionar que dentro de los sistemas de gestion de calidad, el mas

extendido es la norma ISO 9000

2.1.5.1. Modelo de gestion organizacional basado en las Normas ISO 9000

Las Normas internacionales ISO 9000 son normas genéricas, aplicables a la
implantacién de un modelo de gestién de calidad en una organizacion. Los modelos
basados en estas normas son los mas difundidos y de aceptacion general en todos los
paises desarrollados.

La familia de normas ISO 9000:2005, esta constituida por cuatro normas basicas,
complementadas con un ndmero reducido de otros documentos (guias, informes

técnicos y especificaciones técnicas). Las cuatro normas basicas son:
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e |SO 9000 (ISO 9000:2005): Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario.

e [SO 9001 (ISO 9001:2008): Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

e [SO 9004 (ISO 9004:2010): Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para
la sostenibilidad de los sistemas de gestién de calidad.

e [SO 19011 (ISO 19011:2002): Directrices para la auditoria de sistemas de
gestién de la calidad y/o ambiental.

Las dos normas (ISO 90001 e ISO 9004) forman un par coherente y aunque han sido
elaboradas por separado, han sido disefiadas para completarse entre si y pueden
utilizarse como documentos independientes. La primera se centra en la eficacia del
sistema de gestion de la calidad, mientras que la segunda con un rango mas amplio de
objetivos, esta especialmente orientada a la sostenibilidad del sistema de gestion de
calidad, mejora continua, y eficiencia global de la organizacion.

2.1.5.2. Modelo de gestion organizacional de Deming

El modelo de Deming, se desarrollé en Japén en 1951 por la JUSE (Union Japonesa
de Cientificos e Ingenieros). Este modelo recoge la aplicacién practica de las teorias
japonesas del Control Total de la Calidad o Control de la Calidad en toda la empresa.
El principal objetivo de la evaluacién es comprobar que mediante la implantacion del
control de calidad en toda la compafia, se hayan obtenido buenos resultados. El

enfoque basico es la satisfaccion del cliente y el bienestar publico.

Este modelo llamado el de los 14 puntos de Deming, donde Deming pretende
demostrar la importancia del papel de las personas, en especial de la direccion en la

competitividad de las empresas, los puntos son los siguientes:

1. Ser constantes en el proposito de mejorar el producto o servicio, con el objetivo
de llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de proporcionar

puestos de trabajo.
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11.
12.

13.
14.
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Adoptar la nueva filosofia de “conciencia de la calidad”. Nos encontramos en
una nueva era econdmica. Los directivos deben ser conscientes del reto,
afrontar sus responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo para cambiar.
Suprimir la dependencia de la inspeccion para lograr la calidad. Eliminar la
necesidad de la inspeccion en masa, incorporando la calidad dentro del
producto en primer lugar.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio. En vez de
ello, minimizar el costo total. Establecer la tendencia a tener un solo proveedor
para cualquiera articulo, con una relacién a largo plazo, de lealtad y confianza.
Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccién y servicio, para
mejorar la CALIDAD vy la productividad y asi reducir los costos continuamente.
Instituir la formacion en el trabajo.

Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervisién debe consistir en ayudar a
las personas, a las maquinas y a los aparatos para que hagan un trabajo mejor.
Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con la eficacia
para la organizacion.

Derribar las barreras entre dependencias. Las personas de diferentes
departamentos deben trabajar en equipo, para prever los problemas de
produccion y los que podrian surgir en el uso del producto, con el mismo o con
el usuario.

Eliminar las metas numéricas, los carteles y los lemas que busquen nuevos
niveles de productividad, sin ofrecer métodos que faciliten la consecucién de
tales metas. El grueso de las causas de baja calidad y baja productividad
pertenece al sistema y, por tanto, caen mas alla de las posibilidades del
personal operativo.

Eliminar cuotas numéricas prescritas y sustituirlas por el liderazgo.

Eliminar las barreras que impiden al empleado gozar de su derecho a estar
orgulloso de su trabajo.

Implantar un programa vigoroso de educacién y auto — mejora.

Involucrar a todo el personal de la organizacion en la lucha por conseguir la

transformacién. Esta es tarea de todos.
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2.1.5.3 Modelo de gestién organizacional de Malcom Baldrige

El premio Nacional de Calidad Malcon Baldrige se crea en Estados Unidos en 1987,
momento en el que la invasion de productos japoneses en el mercado estadounidense
precisa de una respuesta por parte de las organizaciones de este pais. En la creencia
de que la Gestion de la Calidad Total es necesaria, surge el proyecto del Premio
Nacional de la Calidad Americano. EI Malcolm Baldrige es una extraordinaria
herramienta a seguir para evaluar la excelencia en la gestiéon de la organizacién, con
unos criterios de una profundidad realmente impresionante. Concede una enorme

importancia al enfoque hacia el cliente y su satisfaccion.

La misién de este premio es:
e Sensibilizar al pais y a las industrias, promocionando la utilizacion de la
Gestion de Calidad Total como método competitivo de gestion empresarial.
e Disponer de un medio de reconocer formal y publicamente los méritos de
aguellas firmas que los hubieran implantado con éxito.
Los siete criterios en los que se basa el modelo son:
1) Liderazgo.
2) Planificacién estratégica.
3) Enfoque al cliente y al mercado.
4) Informacioén y andlisis
5) Desarrollo y gestion de Recursos Humanos
6) Procesos

7) Resultados de negocio.

2.1.5.4 Modelo europeo de excelencia en la gestion organizacional (EFQM)

La EFQM (European Fundation for Quality Management) fue fundada en 1988 por los
presidentes de las 14 mayores compafiias europeas, con el apoyo de la Comisién

Europea. Actualmente son miembros de esta fundacién més de 600 organizaciones.
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El impulso para fundar esta poderosa red de administracion fue la necesidad de crear
un marco de trabajo para la mejora de la calidad, el cual estuviera basado en el
modelo Malcom Baldrige de los Estados Unidos y en el Premio Deming en Japén, pero

adecuado a las necesidades del contexto europeo.

El modelo de excelencia EFQM fue introducido en 1991 como el marco de trabajo para
la autoevaluacién de las organizaciones en la mayoria de los premios nacionales y

regionales de calidad en toda Europa.

Desde sus inicios la EFQM se ha orientado por la visibn de ayudar a crear
organizaciones europeas fuertes que practiquen los principios de la administracién de
la calidad total en sus procesos de negocios y en sus relaciones con sus empleados,

clientes, accionistas y comunidades donde operan.

Lo que pretende es estimular y asistir a las organizaciones en toda Europa para
participar en las actividades de mejora enfocadas en lograr la excelencia en la
satisfaccion al cliente, la satisfaccion de los empleados, el impacto en la sociedad y en

los resultados de negocios.

Apoyar a los gerentes de las organizaciones europeas en la aceleracion de
transformar la administracion de la calidad total en un factor decisivo en el logro de la

ventaja competitiva a nivel global.

La EFQM tiene un rol clave en la mejora de la efectividad y la eficiencia de las
organizaciones europeas al reforzar la importancia de la calidad en todos los aspectos
de sus actividades. También contribuye asistiendo y estimulando el desarrollo de

politicas para el mejoramiento de la calidad.

2.1.5.4.1 El método de evaluacion EFQM
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Es una aproximacion holistica y sistémica a la organizacion, con una metodologia mas
bien cualitativa de evaluacion, con una concepcién determinada en la efectividad
organizativa, y con un modelo explicito de interrelaciones entre diversas dimensiones

concebidas.

El mencionado método de evaluacion se basa en la evaluacién del modelo creado por
la EFQM (Fundacion Europea para la Gestién de la Calidad) conjuntamente con la

Organizacién Europea para la Calidad (EOQ) y la comisién Europea.

El modelo EFQM contempla una serie de variables (dimensiones), sobre los cuales se
basa la Gestién de la Calidad de las organizaciones, agrupadas en dos categoria: Las
facilitadoras o agentes o generadoras de calidad, que hacen referencia a como se
consiguen los Resultados (Results), y éstos serian los objetivos perseguidos por la

organizacion, en el momento de la evaluacion.

Los agentes o facilitadores son cinco: el Liderazgo, la Direccibn de personas, las
Politicas y Estrategias, los Recursos, y los Procesos, mientras que los Resultados son
cuatro: la Satisfaccion al cliente, la Satisfaccion del personal, el Impacto en la
Sociedad, y los Resultados Empresariales, cada una de las nueve dimensiones
constituye un criterio de Calidad, distribuidas en una escala de 1000 puntos, 500 para
las cinco dimensiones Facilitadoras y 500 para las cuatro de Resultados, cada una de
las dimensiones se subdividen en varias sub dimensiones o sub criterios de evaluacion

que a su vez se hacen operativos en un conjunto de indicadores.

2.1.6 Modelo de Gestion de una PYME

Normalmente las PYMES se inician con emprendimientos familiares que en su inicio
son apalancados por ingresos de los inversionistas los cuales dependen de una
persona o familiar de confianza para administrar el negocio, o en su defecto un

emprendimiento personal en el cual el emprendedor es el propietario del negocio.
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La organizacional tradicional o clasica de una PYME en la mayoria de los casos
responde a un acercamiento de una estructura jerarquica, sin que se ésta estructura
se cumpla a cabalidad, asi las principales caracteristicas que obstaculizan una
adecuada gestidn para el crecimiento y formalizacion interna de la PYME, se tiene que
ningun individuo es responsable totalmente de un proyecto, sin que se provea la

orientacion del proyecto y el empefio para lograr las tareas que lo requieren.

Muchas veces la decision depende de una sola persona, del emprendedor que es la
misma persona que genera las ventas para la PYME, o en otras en donde el grupo
familiar esta incorporado en la PYME, se trata de democratizar las decisiones con el
fin de crear compromiso en los involucrados, pero que en la practica recae la toma de
decision sobre la persona que es el duefio de la PYME, del grupo de mayor poder,
debido a que las decisiones se diluyen al no haberse definido un mecanismo de
decisiones, creando un ambiente de resistencia o sumision en el grupo familiar;

situacion por la que la motivacion e innovacion decrece.

La PYME no tiene identificado al cliente focal point, por lo que la respuesta a la

necesidad del cliente es lenta.

Manteniendo la PYME con el llamado “Efecto Reino”, en donde los jefes funcionales
estan concentrados en alcanzar y optimizar sus propios objetivos funcionales en
completo aislamiento de las otras funciones, sub optimizando la organizacion como un

todo, puesto que el foco de atencién no es el cliente sino la propia funcion.

Una PYME con un gobierno orientado a procesos, incluye tres ingredientes que no se
encuentran en estructuras jerarquicas o unipersonales, como son: el cliente, el

producto y el flujo de trabajo.

Una de las principales caracteristicas es que la responsabilidad sobre los procesos es
entendida y asumida, es decir se entiende y se identifica los procesos que son criticos

para el éxito de la organizacion, por lo que se tiene un claro y Unico responsable que
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garantice la eficacia y eficiencia del proceso, siendo este una figura clave en la gestion
de los procesos.

La necesidad que una PYME tenga estructuras fuertes y dinamicas, se vuelve
prioritaria, en el pasado, las PYMES competian en un entorno que se caracterizé en su
bajo ritmo de cambio, consecuentemente, ésta tuvo una estructura con un conjunto de
unidades basicamente estables implementada en la subdivisiébn de diversas areas

funcionales. Rindiendo cuenta al Director General o Duefio.

Hoy estamos inmersos en un mercado de consumidores, caracterizado por un exceso
de oferta en todos los sectores y donde el cliente es el rey. Hemos pasado de un
exceso de demanda a un exceso de oferta, ser conscientes de que el proporcionar
servicios de calidad adecuada, no sélo es suficiente, sino que simplemente es una de
las condiciones necesarias para competir, con el fin de superar las expectativas de los
clientes y ser agiles, favorecer estructuras temporales que faciliten la implantacion de
sus estrategias es de suma importancia, a continuacion se desarrolla una herramienta

para la evaluacion de una PYME basados en el modelo de calidad 1ISO9000.

2.2 Herramienta para el diagnostico de una PYME segun el modelo de
calidad 1SO 9000

2.2.2 Disefio del formulario para la evaluacién de una PYME

Para determinar la herramienta para el diagndstico de una PYME segun el modelo de
calidad ISO 9000, se determiné las afirmaciones que se consideran necesarias de
acuerdo a la realidad de la Micro Empresa y a las exigencias del modelo. El formulario
desarrollado para una Pyme se presenta en el Anexo 1, el mismo que permitira
recabar la informacién necesaria para realizar la evaluacion de cualquier PYME, el
mismo que se puede seguir mejorando de acuerdo a las aplicacién en mas Empresas;
adicionalmente en el mismo Anexo 1 se presenta el resultado de la evaluacion

realizada a la Micro Empresa de acuerdo al modelo propuesto.
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2.3 Caracteristicas, ventajas y beneficios de una PYME con un Sistema de
Gestion de Calidad

Una vez que se tiene acceso al duefio de la PYME, antes de que se inicie la aplicacion
de la herramienta de diagnéstico, se inicia un proceso de exposicibn de las
caracteristicas y ventajas de una empresa que cuenta posea un sistema de gestién de
calidad, en este paso preliminar el consultor logra obtener cierta informacion,
requerimientos y expectativas generales del cliente, asi como también en la mayoria
de casos se inicia el proceso de venta del proceso de implantacion del sistema de

gestion de calidad en la empresa.

2.3.1 Caracteristicas

Las caracteristicas del sistema de gestion de calidad, y que se diferencian entre otros
sistemas de gerenciamiento, constituyen los 8 principios del SGC, los mismos que

marcan el limite y una guia para todas las operaciones del sistema:
¢ Organizacién enfocada al cliente. La Pyme depende de sus clientes, y por lo
tanto debe comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus

requisitos y esforzarse por superar sus expectativas.

e Liderazgo de la direccién. Los lideres establecen la unidad de propoésito y la
orientacion de la Pyme. Ellos crean y mantienen un ambiente interno, en el cual
el personal puede implicarse completamente en el logro de los objetivos de la

Pyme.

e Participacion del personal. El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una Pyme y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.
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Enfoque basado en procesos. El resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionados se gestionan

COMO un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y la

eficiencia de una Pyme en el logro de sus objetivos.

Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de la Pyme deberia

ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque (objetivo) basado en hechos para la toma de decisiones. Las
decisiones eficaces se basan en el andlisis de datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. La Pyme y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Se puede mencionar también las siguientes caracteristicas importantes de una Pyme

que acoge un SGC:

Se mantiene cuatro grupos de actividades en la Pyme, como son los procesos
para la Direccion, realizados por los duefios de la Pyme; Los procesos de
gestién de todos los recursos necesarios para la operacion de la Pyme;
Procesos para la realizacion del producto, con los cuales se crea y mantiene el
servicio que cumplan los requisitos del cliente, y finalmente los procesos de
control por medio de los cuales se observa el cumplimiento de los tres

procesos ya mencionados.

El personal se compromete con la Pyme al entender y conocer detalladamente
la norma y conocer la situacion de la organizacion, donde estd y donde debe
llegar, planeando y disefiando y documentando el Sistema de Gestion de la

Calidad Disefia y documenta los procesos.
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e El gobierno de la Pyme logra superar pugnas de poder entre los propietarios y
la administracion, por medio de procesos en los cuales se toman las decisiones

basadas en hechos.

2.3.2 Ventajas y Beneficios

Las ventajas y beneficios de una Pyme, después de lograr implantar un sistema de
gestiéon de calidad, se encuentran analizando el antes y después, del efecto que se
produce en cada uno de los componentes de las actividades de la Pyme. Asi por
ejemplo se describen a continuacién algunas de las ventajas y beneficios que se

obtienen:

Un registro metddico y sistematico de las actividades empresariales, las cuales
después de medir serdn de objeto de andlisis para emprender con proyectos de
mejora, utilizando herramientas como: estadistica descriptiva, indices de capacidad de
proceso, diagrama de Pareto y estratificacion, hoja de verificacion, diagrama de
Ishikawa, diagrama de dispersién, cartas o diagramas de control, estado de un
proceso, metodologia de las 5S, metodologia para solucion de problemas, seis sigma,

cuadro de mando integral y muestreo aleatorio, entre otras.

Identificacién de los procesos principales, que forman parte de la cadena de valor, en

la cadena de suministro.

Se tienen procesos de prevencién en lugar de resolver problemas, Mejora el ambiente
de trabajo ya que los errores se previenen, se sabe que el proceso se puede mejorar y

no se descarga los errores en las personas.

Las decisiones que toman los duefios o gerencia de la Pyme tienen un efecto mucho

mas de fondo y de mayor impacto.

Se logra cumplir requisitos para acceder a mercados y ventajas competitivas respecto

a otras organizaciones que no tengan certificado.
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CAPITULO Il

Disefio para la implementacion del sistema de gestion de
calidad en una empresa de servicio digital de primer piso
(Sisweb)

3.1 Antecedentes

Con el presente trabajo de investigacion se proyecta motivar a la Pyme SISWEB, a
considerar algunos cambios evolutivos hacia una filosofia de administracién basada en
la Norma ISO-9001. Se elabora la Vision, Mision, Politica y Objetivos de la Pyme, junto
con el Manual de Calidad y el Mapa de los Procesos de la organizacién, documentos

que forman parte fundamental en el proceso de implantacion.
3.2 Definicion de la misién, vision y politica
3.2.1Vision

Somos una empresa que brindamos productos y servicios digitales de uso masivo de
primer piso, que constantemente se adapta a las necesidades de los estudiantes de
post grado, universitarios y de colegio, acoplandose en forma continua a los
requerimientos de la sociedad, y cambios tecnoldgicos de la vida moderna; que
permite apalancar a sus socios propietarios la creacion de nuevas empresas

enfocadas en un mercado de segundo piso.

3.2.2 Misioén
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Ofrecemos al publico todos los servicios e infraestructura necesaria con que opera una
oficina convencional, es decir ofrecemos al publico comunicacion ip, convencional y
celular, acceso http, impresiones digitales planas, copias, scanner y fax junto con los
servicios de venta de insumos de papeleria para oficina y mantenimiento de equipos
de computacion, enfocados a la excelencia en el servicio a nuestros clientes,
combinando el talento humano en la investigacién e innovacion para crear productos
digitales de consumo masivo, de acuerdo a las tendencias y requerimientos del mundo

contemporaneo.

En el Anexo 4 como parte de la organizacion de la Pyme se plantea el manual de
funciones de Sisweb, el cual asigna las funciones y responsabilidades de las areas de
la Pyme.

3.2.3 Politica de calidad

Es compromiso de SISWEB entregar los servicios y productos digitales con calidad,
continuidad y eficacia, estableciendo un programa de mejoramiento continuo para
nuestros procesos y manteniendo nuestro Sistema de Gestibn de Calidad,
aumentando la creatividad para construir y encontrar los productos y servicios
innovadores que permitan aumentar al maximo la satisfaccibn de las nuevas,
cambiantes e innovadoras necesidades que tienen nuestros clientes, embebidos en la

sociedad de la informacion.
Para cumplir con este compromiso, contamos con un plan estratégico para el periodo
2011 — 2016 basados en los siguientes objetivos rectores: finanzas, clientes

satisfechos, estudios de mercado y necesidades de nuestros clientes y de la sociedad

de la informacion y recurso humano capacitado comprometido y motivado.

3.2.4 Objetivos de calidad

Los objetivos de calidad para Sisweb son:
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e Tener un 99% de disponibilidad de equipos de computacion para el acceso a la

navegacion http.

e Tener una acceso de voz ip al 98% de paises del mundo con tarifas

competitivas

o Determinar el 70% de nuevos requerimientos de nuestros clientes generados

por la sociedad de la informacion.

¢ Mantener el 90% de la infraestructura tecnoldgica disponible al 100% de la

capacidad.
e Disminuir en un 50% los reclamos por servicios en atencion al cliente.
e Disminuir en un 70% los productos no conformes en el servicio de impresion.
¢ Incremento de facturacion por cada servicio en el 30% respecto al afio anterior.
e Cumplir con el plan de capacitacion en un 80%

e Tener un Sistema de Gestion de Calidad implementado y mejorarlo

3.3Manual de calidad

En el Manual de Calidad de Sisweb, se especifica la misién y vision de la PYME con
respecto a la calidad asi como la politica de la calidad y los objetivos que apuntan al

cumplimiento de dicha politica.

Ademas se expone la estructura del Sistema de Gestion de la Calidad el cual es un
documento publico al interior de la Pyme, cosa que no ocurre con los manuales de

procedimientos e instructivos.

Este manual constituye en el documento "Maestro" en el cual Sisweb establece como
dar cumplimiento a los puntos que marca la Norma ISO 9001:2008 y de él se derivan
Instructivos de uso de equipos, Procedimientos, Formatos, etc, también se recoge la

gestion de la Pyme, y el compromiso de ésta hacia la calidad.


http://es.wikipedia.org/wiki/Misión
http://es.wikipedia.org/wiki/Visión
http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_Gestión_de_la_Calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Manuales_de_procedimientos
http://es.wikipedia.org/wiki/Manuales_de_procedimientos
http://es.wikipedia.org/wiki/ISO_9001
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Se debe indicar que para desarrollar la presente investigacion se conté con el auspicio
de los duefios fundadores de la Micro Empresa Sisweb, compromiso de socializar y
poner en marcha su implantacion con el afan de minimizar el impacto que ha
ocasionado la competencia y los nuevos retos contemporaneos en la sociedad, que

podria comprometer su existencia.

Desde el punto de vista legal y reglamentario interno, la Micro Empresa, no cuenta con
la formalidad suficiente en sus decisiones y actividades, aunque para éstas, cuenta
con el respaldo de sus socios, sin embargo, se considera necesario y de mucha
importancia que los procesos internos que ejecuta la Micro Empresa sean difundidos
técnicamente a sus socios y usuarios, dinamizando un ciclo mutuamente beneficioso
de entrega - recepcion de informacion del por qué y para qué, desde — hasta, como y
cuando se ejecutan los procesos asi como los cambios, mejoras y/o acciones

correctivas que puedan ser sugeridos por los socios.

Forman parte de Sisweb un alto porcentaje de usuarios de tipo estudiantes de disefio y
estudiantes de diferentes niveles académicos, que han disminuido la solicitud de
servicio, han incrementado los niveles de competencia tanto en nimero como en
calidad de servicio por otras empresas de similares caracteristicas, lo que avoca la

implementacion de medidas emergentes para mantener y crecer la Micro Empresa.

El crecimiento de la competencia en el area de impacto de la Pyme, ha generado la
necesidad de diversificar nuevos productos a sus usuarios como parte de la gestiéon
para mantenerse en el mercado, una de las alternativas propuestas a los socios
propietarios es mediante la formalizacién de los procesos como parte de un sistema
de gestién de calidad, para que de manera ordenada, controlada y sistemética se

logre, entre otros objetivos masificar y ampliar la cobertura de los servicios.

En cuanto a la administracion de la Micro Empresa tiene graves falencia en a la
ejecucion y seguimiento de los proyectos y tareas decididas por los socios, debido a
gue no ha existido una estructura organica definida en forma téacita, la misma ha sido

siempre en forma implicita, el presente trabajo ha logrado definir las responsabilidades
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de los cargos y personal necesario para que la gestion de la Pyme alcance los
objetivos propuestos, sin embargo se ha manifestado a los socios que el proceso de
implantacion requiere tiempo para ajustar el cumplimiento de procesos levantados por

las personas responsables.

Existen en la Micro Empresa, muy buenas ideas de nuevos productos y servicios, pero
éstos no se han desarrollado. La explotacion, innovacién y mejoramiento del sistema
de gestion de calidad permitira incorporacién soluciones para la Pyme y para los
usuarios, actividades que pegadas al proceso de Innovacion que se ha disefiado en el
presente sistema de calidad, permitir4 incrementar el nivel de satisfaccion tanto a los
usuarios, al cubrir sus requerimientos como a los socios propietarios al permitir la

apertura de nuevos nichos de mercado para la Pyme.

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC), que en su parte medular radica el manual de
calidad, constituye el universo de un método concreto que concede especial valor a
mejorar técnicamente los procesos existentes, apoyandose en la creatividad, la
iniciativa y la participacion del personal de la Micro Empresa Sisweb, en consecuencia

es un elemento fundamental para la mejora de la competitividad.

Finalmente, en el Anexo 2 se desarrolla el Manual de la Calidad para Sisweb, que
como ya se menciond, es un documento en el cual se describe con claridad lo que
hace la organizacién para alcanzar la calidad mediante la adopcion del Sistema de
Gestién de la Calidad; y en el Anexo 3 se presenta los procedimientos para la Pyme,

los cuales son parte del Sistema.

3.4Caracterizacion de los procesos

El enfoque basado en procesos significa que en la Pyme se debe realizar la
identificacion y gestion sistematica de los procesos empleados, de las interacciones

entre los mismos y de sus implicaciones en términos de gestion.
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Los “elementos de entrada” de los proceso estan constituidos fundamentalmente por la
percepcion de los requisitos de los clientes (y de otras partes interesadas) y los
resultados son evaluados a partir de informacion relativa a la percepcion de los

mismos sobre el cumplimiento de sus necesidades y expectativas.

La caracterizacion de los procesos implica la definicion de éstos, asi identificar las
salidas o producto, los tipos de clientes y sus requerimientos como elementos que
tiene que producir el proceso, tomando en cuenta las entradas y los proveedores con
que se cuenta, junto con las tareas transformadoras, describiendo los participantes y
propietarios del proceso y las actividades que permiten implementar los requerimientos
al construir el producto o servicio de acuerdo a los limites del proceso es uno de los

principales retos en la implantacion de un Sistema de Gestién de Calidad.

En el mencionado contexto se puede definir como un proceso de trabajo a los pasos,
tareas o actividades que tienen un principio y un final, que utilizando inputs produce un
bien tangible o servicio intangible como output, en el cual las tareas incorporan valor a

las entradas.

Las entradas son los materiales, equipamiento, informacién, recurso humano,
monetarios, o condiciones medio ambientales necesarias para llevar a cabo el
proceso, mientras que las salidas son el producto o servicio creado en el desarrollo del

proceso; el cual se entrega al cliente.

Identificar los productos en una caracterizacién de proceso es muy importante, ya que
depende de éstos diagramar una realidad de forma adecuada, que permita medir sus
actividades; asi los productos tangibles son aquellos productos que ocupan espacio
que tienen altura, peso, color, olor y que pueden ser enviados a un cliente, mientras
que los servicios son cosas que se hacen por alguien, por ejemplo llevar a alguien a

un sitio, resolver el problema de otra persona, o arreglar alguna cosa.

En cuanto a los clientes, éstos pueden ser de dos tipos, internos y externos, asi un

cliente externo se lo puede mirar como un usuario del producto o servicio global de
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una Pyme, que no es miembro de la misma, mientras que un cliente interno es aquel

gue es parte de la organizacion.

El levantamiento de los procesos de Sisweb implicé la consideracién de aspectos tales
como la comprension y cumplimiento de los requisitos de la Pyme, el andlisis de los
procesos en términos del valor que aportan al logro de los objetivos de la organizacion
y el establecimiento de sus secuencias y sus interrelaciones, la caracterizacion del

presente trabajo fue aplicado a la empresa Sisweb, y se presenta en el Anexo 5

3.5Disefio del seguimiento y medicion de los procesos

La Pyme debe identificar métodos de medicion y realizar mediciones para evaluar el

desempefio del proceso.

Las mediciones se utilizan para gestionar actividades del dia a dia, para evaluacién de
los procesos que pueden mejorar escalonada mente, asi como para los proyectos de

mejora continua que se alinean con la vision y los objetivos estratégicos de la Pyme.

Por lo que los indicadores de gestién alinean los procesos con la estrategia de la
Pyme, una herramienta que consolida los objetivos, las estrategias y la vision
organizacional es el BSC (Cuadro de Mando Integral), sin embargo que el presente
trabajo no tiene por objeto desarrollar una herramienta como la que se menciona, sin
embargo se determina como parte de la caracterizacion de los procesos desarrollados
en el numeral 3.4, los indicadores mas importantes que ayudaran a monitorear el

presente SGC.
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CAPITULO IV

Conclusiones y recomendaciones

4.1 Conclusiones
En el Disefio para la implantacion del Sistema de Gestién de Calidad en la Pyme

Sisweb se determinan las siguientes conclusiones y recomendaciones:

1. Se verifico que la Gestion de la Calidad que se encuentra implantdndose en Sisweb
es “el conjunto de acciones encaminadas a planificar, organizar y controlar la funcion
de la calidad de la Micro Empresa” y que en los procesos implantados se utiliza en
forma préctica el circulo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar) de William Deming
como una herramienta muy valiosa para llevar adelante la mejora continua de un

proceso, conceptos que van en concordancia con las hormas 1ISO9000.

2. Respecto al enfoque basado en procesos, contenidos en la Norma ISO 9001:2008,
rompié los esquemas en la Micro Empresa ya que la mayoria de organizaciones
incluida Sisweb, en nuestro pais son administradas mediante la estructura funcional
y piramidal. Uno de los mayores logros fue lograr que los socios duefios analicen los
problemas de la Micro Empresa con un enfoque de procesos, es decir analizar todos
los componentes que afecta a las tareas y areas, es decir entradas, recursos y
controles lo que esta conduciendo a priorizar las metas a largo plazo, y al alcance de

mision y vision.

3. La adopcién de un Sistema de Gestion de la Calidad, por parte de SISWEB, y su
correspondiente certificacion a través de la norma ISO 9001:2008, se ha convertido
en un objetivo para los socios duefios, ademas que €stos estan seguros que sera un
apalancamiento que abrird nuevos campos de productos y servicios a ofertar,
comenzando ya a sistematizar el andlisis de la competencia identificado formalmente

fortalezas y debilidades de los competidores.
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La deficiente organizacion interna que poseia SISWEB, esta siendo superada en un
proceso paulatino; sin embargo gue no se dispone de personal especifico para cada
area de trabajo, se ha identificado las funciones y responsabilidades de las unidades
operativas necesarias para el negocio que junto con los registros del proceso, son un
soporte para dar continuidad a las tareas que se necesita cumplir, registros que
permiten determinar los requerimientos y demanda del mercado objetivo de la Micro

Empresa.

La estructuracion del Sistema de Gestion de Calidad, que se esta implementado en
Sysweb esta logrando obtener beneficios internos por cuanto se encuentra
optimizando los procesos de la Micro Empresa dandole consistencia a sus
operaciones, medicién al interior de la organizacidén, mejoramiento la de los procesos

documentados, incrementar la eficacia y la productividad operacional.

El mejoramiento interno también ha permitido mejorar la propuesta de servicios, la
cual se ha constituido como una estrategia para entrar en el mercado de manera
decidida.

La Micro Empresa estd en un plano de elevar su competitividad frente a sus
similares, la imagen de garantia y solidez que se encuentra construyendo
constituyen en valor agregado sobre los productos y servicios de la Micro Empresa,

para satisfacer la demanda de los clientes.

La cultura enfocada al mejoramiento continuo, disminucién de costos por
desperdicio, y mejoramiento de la comunicacion empresarial, ha llevado a que exista
una mayor satisfaccion de los estudiantes de colegios, universidades y postgrado de
los centros educativos del sector y publico extranjero principales clientes de la Micro

Empresa.
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El SGC que se encuentra en implantacion en la Micro Empresa ha permitido a sus
socios, ya a tomar decisiones basadas en informacion, es asi que los registros del
uso de servicios, ha permitido tomar la decision de eliminar el costo reduciendo el

desperdicio provocado en el servicio ocasionado por la havegacion http.

Lo que se espera a corto plazo con el SGC, y que se encuentra determinado en
indices de Gestion es alcanzar un mayor posicionamiento en el mercado local,
ademas de generar destrezas que generen las fortaleza necesarias para introducir
nuevos productos para otros segmentos de mercados.

4.2 Recomendaciones

A los socios fundadores de la Micro Empresa Sisweb.

Con la finalidad de optimizar la gestion organizativa de la Pyme, y que se

cumpla con la misiébn para la cual fue creada y se alcancen los objetivos

propuestos en términos de eficiencia, eficacia, calidad y efectividad, se sugiere

se aplique las siguientes recomendaciones:

1.

3.

Mejorar la capacidad de inversion para el crecimiento, como alternativa
podria propenderse a la formalizacion de la Micro Empresa mediante la
incorporacion de personas habilitados para ser nuevos socios, lo que

incrementara el capital y crecimiento de la organizacion.

Contratar un Gerente o Administrador para la supervision y control de las
actividades de las areas financiera y operativa; mediante la implantacion del

Sistema de Gestidn de Calidad.

Validar los indicadores de gestion propuestos en este trabajo de

investigacion, y en base de herramientas de control estadistico y de calidad
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definir estdndares de gestion, de modo que se puedan medir y comparar los
resultados tangibles e intangibles que se obtengan de la gestion de la

administracion de la Micro Empresa.

. Capacitar a los duefios socios de la Micro Empresa en el impulso de
proyectos empresariales con la finalidad de disminuir el nivel de riesgos en

las nuevas inversiones de los nuevos productos propuestos.

Evaluar periddicamente los indicadores desarrollados, para que éstos pasen
a conformar el tablero de Mando Integral de la Empresa con la finalidad de

verificar sus beneficios y establecer mejoras.

Emprender la implementacién del sistema de gestion de calidad, previo a

consegquir la certificacion de la Norma ISO 9001:2008.
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DEMOSTRACION DE HIPOTESIS

La aplicacion de las teorias y herramientas relacionadas con el Sistema de
Gestion de Calidad en la Micro Empresa Sisweb, permitieron identificar el
entorno organizacional en el que se desenvuelve, a partir de una evaluacién
basada en la Norma ISO 9001: 2008; desde el punto de vista de la evaluacién
planteada se facilitd el enfoque de las principales debilidades que tiene la
Organizacion con respecto a la Norma, orientando la definicion de estrategias
como parte de las perspectivas de aprendizaje, procesos internos, clientes y
financieras, en las que se observo que la interrelacién de los procesos que al
estar alineados con objetivos comunes permiten su interrelacion, para el

crecimiento y ordenamiento de las actividades de la Pyme.

Ademas la aplicacion de procedimientos a lo largo del trabajo de levantamiento
de informacion hasta la elaboracion del disefio del Sistema de Gestion de
Calidad ha facilitado la vision de las perspectivas y los controles para la
ejecucion de los objetivos planteados con el disefio de los Indicadores
propuestos, por lo que el presente trabajo de investigacion se ha constituido en
el inicio para la obtencion de la Certificacion y mejoramiento de la

competitividad de la Micro Empresa.



50

BIBLIOGRAFIA

Arturo Inda Cunningham, 2000, El Mapa Una Guia de mejoramiento de la calidad
en la pequefiay mediana empresa, basada en el método de W. Edward Deming,
OEA

Gestidn de la Calidad Total 1997 Proyecto "Sistemas de Gestion de la Calidad
Total", financiado por la Organizacion de los Estados Americanos, -OEA-y la

Agencia Técnica de Cooperacion Alemana -GTZ

Norma ISO 9001:2008

GALLOWAY Dianne, Mejora Continua de Procesos, Barcelona 2002, Ediciones

Gestion

KAPLAN, Robert S. y NORTON, David P. (2001): ElI Cuadro de Mando Integral,
Barcelona, Ediciones Gestion 2000,S.A, Barcelona, Espafia, 2001.

OLVE, Nils-Goran; ROY, Jan y WETTER, Magnus (2004); Implantando y
Gestionando el Cuadro de Mando Integral, Barcelona, Ediciones Gestion 2000,
S.A.

RICO, R. (2001): Total Quality Management. Buenos Aires. Ediciones Macchi.

SENLLE, Andrés, ISO 9000-2000 Calidad y Excelencia de Gestién, Barcelona,
2000.

19 AGURTO Espinosa Patricio, La Planificacion Empresaria, Guia complementaria
UTPL segundo médulo, tercer semestre de la Maestria en Auditoria de Gestién de
la Calidad



51

10. GOODSTEIN Leonard y otros, Planeacién Estratégica Aplicada, Ed McGRAW-

HILL Interamericana, Bogot4, Colombia, 1998.

11. MARTINEZ Pablo, Introducciéon al Disefio de Indicadores, Cuarto Modulo,
Especialidad en Auditoria de Gestion de Calidad, UTPL, 2009.

12. POYEEAUX, Ana Rita, Planificacion y Direccion Estratégica 1998

13. LEON Marcelo, El Proceso de la Auditoria, Modulo 2 Diplomado en Auditoria de
Gestioén de Calidad, UTPL, Loja, 2007.

14. GUTIERREZ Humberto, Calidad Total y productividad 2da edicion, México,
McGraw-Hill Interamericana, 2005

Paginas Web:

Wikipedia, Enciclopedia libre, pagina web http://es.wikipedia.org/wiki/, consulta: Mapa

Estratégico, Ultima actualizacion 18-04-2011

De Gerencia.com; Gerencia de negocios en Hispanoamérica; [en linea]
http://www.degerencia.com/tema/indicadores_de_gestion; actualizado a enero 2011,

consulta en abril 2011.

Ecuapyme
http://www.ecuapymes.com/ecuapymes/queesunapyme.htm

Camara de la pequefia industria guayas
http://www.capig.org.ec

Camara de la pequefia industria de pichincha capeipi
http://www.pequenaindustria.com.ec

Comunidad Andina de Naciones
www.comunidadandina.org



http://es.wikipedia.org/wiki/
http://www.ecuapymes.com/ecuapymes/queesunapyme.htm
http://www.ecuapymes.com/ecuapymes/queesunapyme.htm
http://www.capig.org.ec/
http://www.pequenaindustria.com.ec/
http://www.comunidadandina.org/

52

Pymes Andinas
http://www.comunidadandina.org/pymes.htm

Developed Center
www.oecd.org

Herramienta gerencial modelo vy sistema de evaluacion de la empresa cubana
http://innred.net/files/doc/1181660338 GECYT%20%20MYSIVALE.pdf



http://www.comunidadandina.org/pymes.htm
http://www.oecd.org/
http://innred.net/files/doc/1181660338_GECYT%20%20MYSIVALE.pdf
http://innred.net/files/doc/1181660338_GECYT%20%20MYSIVALE.pdf

53

ANEXOS
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Manual de Funciones de SISWEB

Caracterizacion de los Procesos SISWEB



Anexo 1.1

Diagnostico



DIAGNOSTICO DEL CUMPLIMIENTO REQUISITOS NORMA ISO 9001:2008 PARA PYMES

Capitulo

Cumplimiento

Requisito -
q Si

No

Preguntas

Sistema de Gestion de la Calidad

4.1 Requisitos Generales

> Se han identificado los procesos y sus interrelaciones.?
> Se encuentra definidos los criterios y métodos que aseguren que los procesos y la

operacion sea eficaces?

4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1 Generalidades

> ¢ Se disponen de objetivos de calidad en concordancia con la politica definida?
> Se ha definido el alcance del SGC vy la justificacion de sus exclusiones?
> Existe tratamiento para los documentos obsoletos y para el control de los documentos

externos?

4.2.2 Manual de la Calidad

> Se dispone de un Manual de Calidad?

4.2.3 Control de los

Documentos .

> Se evidencian procedimientos operativos documentados (entendidos y utilizados) a fin
de que se asegure la eficaz

Planificacion, operacion y control de los procesos.?




4.2.4 Control de los registros

> Existe un procedimiiento para el control de los registros?

Responsabilidad de la Direccién

5.1 Compromiso de la
direccidn

> Los duefios de la PYME estan comprometidos con el desarrollo e implementacion de un
SGC bajo la Norma 1SO 9001:20087?

> Se evidencia el estableciniiento de la polltica de calidad.?

> Se encuentra establecida la Misién de la empresa.?

> Los recursos se planifican en base a las necesidades de la empresa?

5.2 Enfoque al Cliente

> Los reclamos de los clientes son atendidos y monitoreados?

5.3 Politica de la Calidad

> Existe una Polltica de Calidad declarada, por lo tanto se encuentra difundida y entendida

en la organizacién?

5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de la Calidad

> Se encuentran establecidos formalmente.?

> Son transmitidos a los miembros de la PYME de una manera formal.?




5.4.2 Planificacion del

. ., > Se evidencia una planificacion de la calidad de los servicios de manera formalizada, que
Sistema de Gestion de la

Calidad

contemple los procesos y
recursos necesarios y la mejora continua de la gestiéon del negocio.?

5.5 Responsabilidad, autoridad y

comunicaciéon

5.5.1 Responsabilidad y > Se evidencia que las responsabilidades y autoridades estan definidas formalmente en un
Autoridad organigrama.?

5.5.2 Representante de la

direccién > Se ha designado al representante de la direccion ante el SGC.?

L, > Existen medios de comunicacion apropiados para realizar la comunicacion interna como
5.5.3 Comunicacion Interna
son:

correo electrénico, via telefénica, reuniones semanales?

5.6 Revision por la Direccién

5.6.1 Generalidades > Se dispone de una planificacion para revisar el SGC a intervalos definidos.?

5.6.2 Informacién para la
o > Se evidencia que las reuniones de Propietarios de la PYME se revise el SGC o el
Revision -
modelo de Gestion ?




5.6.3 Resultados de la

revision

> Se mantienen los registros de las reuniones gerenciales relacionadas con la revision y

mejoramiento del modelo de Administracion. ?

Gestion de los Recursos

6.1 Provision de Recursos

> Se evidencia en el presupuesto que se han determinado los recursos para implementar

y mantener un modelo de Gesti6n?

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

> Se evidencia la existencia de carpetas con la documentacion bésica del personal.?

> Se evidencia el organigrama de la organizacion.?

6.2.2 Competencia, toma de

conciencia y formacién

> Existe la definicién de la competencia del personal hasta los mandos de jefaturas.?

> Se han establecido las funciones y responsabilidades escritas para los diferentes
cargos.?

> La organizacion ha detectado las necesidades de capacitacion de sus empleados ?

> Se evalla la eficacia de la capacitacion?

> Existe un plan motivacional para el personal?

> Disponen de un Reglamento Interno de Trabajo, que esta aprobado por el Ministerio de
Trabajo y RR HH?

6.3 Infraestructura

>La organizacion cuenta con: oficinas administrativas y operativas adecuadas a sus

requerimientos ?




6.4 Ambiente de Trabajo

> Se evidencia la instalacién de extintores en las zonas requeridas.?
> Los cambios y adecuaciones de las instalaciones se hacen de acuerdo con las
necesidades?

Realizacién del servicio

7.1 Planificacion de la

realizacion del producto

> La organizacion tiene identificados los procesos, en cuanto a verificacion, validacion,
seguimiento, inspeccion de los

mismos, asi como los criterios de aceptacion.?
> Se tiene una planificacion de los diferentes servicios y se proveen los recursos en base
de la necesidad.?
> La organizacion esta segura que cuenta con todos los servicios adicionales que requiere

el cliente.

7.2 Procesos relacionados con el

cliente

7.2.1 Determinacion de los
requisitos relacionados con

el producto

> Los requisitos de los clientes se evidencian?
> Se evidencia el cumplimiento de los requisitos legales, para obtener las licencias de
funcionamiento, registros de

operacion, constituciéon de la empresa?

7.2.2 Revision de los
Requisitos Relacionados con

el Producto

> Los requisitos del cliente se los traslada al area de ventas.?
> Cuando cambian los requisitos especificados por el cliente, éstos son gestionados en el
area de ventas.?

> Se dispone de productos definidos u ofertas regulares y otros hechos a la medida del




cliente.?

7.2.3 Comunicacion con el

cliente

> La comunicacién con el cliente la mantienen por: perfil, necesidad, complejidad y
capacidad de respuesta del area de
Ventas?

7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefo

y desarrollo.

>En el caso de realizar labores de ingenieria (desarrollo/disefio) de cualquier
rama / producto

¢La empresa planifica adecuadamente las etapas de disefio?

7.3.2 Elementos de entrada

para el disefio y desarrollo

> ¢ Los datos de partida del disefio son claros y estan completos?

7.3.3 Resultados del disefo

y desarrollo

> ¢ Los resultados del disefio estan documentados, y satisfacen los datos de partida?

7.3.4 Revision del disefio y

desarrollo

> ¢ Se llevan a cabo revisiones del disefio formales y documentadas?

7.3.5 Verificacion del disefio

y desarrollo.

> ¢ Se verifican y validan los datos finales del disefio formales respecto de los requisitos

del cliente?




7.3.6 Validacion del disefio y

desarrollo > ¢ Se validan debidamente las modificaciones del disefio?

7.3.7 Control de cambios del

disefio y desarrollo. > ¢ Se documentan debidamente las modificaciones del disefio?

7.4 Compras

> Se han definido los criterios para la seleccion de los proveedores.?

> Se hace la reevaluacion de los proveedores?

> Los requerimientos de compras son solicitados en la solicitud de materiales por las
personas que requieren insumos,

7.4.1 Proceso de Compras repuestos, con esto se genera la orden de compra.?

> Se evidencia una lista de proveedores calificados?

> Estan definidos los criterios para la calificacion, evaluacion y reevaluacion de
proveedores?

> Se mantienen registros de las evaluaciones realizadas a los diferentes proveedores.?

> Se Compra servicios con los cuales ya se tienen establecidos convenios?

7.4.2 Informacion de las

Compras >¢ La Informacion de compras responde a la necesidad documentada de los procesos?

7.4.3 Verificacion de los o o
>; Se deja evidencia de la conciliacion de los productos comprados con las ordenes de

Productos Comprados
compra?

7.5 Produccidon y prestacion del

servicio




7.5.1 Control de la
produccion y de la prestacién
del servicio

> ¢ Se controla la produccion de productos y la prestacién de servicios?

7.5.2. Validacién de los
procesos de produccion y de

la prestacion de servicio

> La empresa valida los procesos de prestacion de servicios especiales?
> Puede demostrar la capacidad de sus procesos para alcanzar los resultados
planificados?

7.5.3 Identificacion y
Trazabilidad

> Se evidencia que se tiene establecida la trazablidad de los servicios desde que se

inician hasta su entrega a los clientes finales?

7.5.4 Propiedad del Cliente

> Se identifica el producto de cada cliente?

7.5.5 Preservacion del

producto

> Se puede excluir este requisito por la naturaleza de los servicios que entrega.? Esta
situacion es permitida por la Norma

7.6 Control de los
Dispositivos de Seguimiento

y de Medicién

> Se dispone de mecanismos para medir que afecten a la calidad del servicio

Medicién, analisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y Medicién




8.2.1 Satisfaccion del

Cliente

> Se evidencia la medicién de la Satisfaccién del Cliente con los Comment Cards,
sugerencias en la web o a través de otro

medio.?
> Operaciones genera el andlisis de las encuestas y éstas se entregan a Ventas ,
Marketing y a Gerencia General para que

tomen las acciones correctivas necesarias?
> El departamento de Marketing y Ventas esta comenzando a realizar ciertas actividades
que ayuden a determinar targets,

preferencias, gustos de los consumidores.?
> Se hace un andlisis de la competencia en relaciéon con los precios de sus competidores?
> Operaciones realiza la tabulacion de los datos relacionados con la satisfaccion de los
clientes?

> Estan determinados los métodos para el analisis de datos de satisfaccion del cliente?

8.2.2 Auditoria Interna

> Se evidencio la realizacion de auditorias de calidad?
> Se encuentra establecido un procedimiento documentado para la ejecucion de las

auditorias internas ?

8.2.3 Seguimiento y
Medicién de los Procesos

> Se evidencia que existan responsables, y metodologia para verificar que se cumplan los
requisitos de los servicios y del

Proceso?
> Se mantienen los registros de conformidad de la capacidad de los procesos y de los

servicios?

8.2.4 Seguimiento y

medicién del producto

> Se evidencia los criterios de medicion de los procesos.?

> Se dispone de indicadores para medir cada proceso?




8.3 Control del Producto no

Conforme

> Hay un tratamiento para el control de los servicios no conformes detectados en las
etapas anteriores a su entrega.?

> Se encuentra establecido un procedimiento documentado para el control de los servicios
no conformes?

> Existen registros de los servicios entregados a los clientes, los cuales estan en una
bitacora.?

> Cuando se da mal un servicio se evidencia una politica de compensacion al cliente?

8.4 Anadlisis de Datos

> Se evidencia la existencia de mecanismos para recopilar y realizar el analisis de datos
gue proporcionen informacion de

la satisfaccion del cliente, conformidad con los requisitos del servicio, andlisis de los
proveedores, caracterlsticas y

tendencias de procesos y servicios.?

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora Continua

> Se evidencia que existen metodologlas escritas para lograr la mejora continua en la
PYME?

> Se evidencia la existencia de un procediniiento documentado para establecer las
acciones correctivas y preventivas como

pidela Norma?

8.5.2 Accion Correctiva




8.5.3 Accion Preventiva

Total de la Evaluacién del

Cumplimiento de la Norma ISO

9001:2008




Anexo 1.2 Diagnostico o evaluacion para una Pyme de acuerdo ala norma ISO 9001:2008 caso de

aplicacion Sisweb



DIAGNOSTICO O EVALUACION PARA UNA PYME DE ACUERDO A LA
NORMA ISO 9001:2008 CASO DE APLICACION SISWEB

Cumplimiento

Capitulo | Requisito : Preguntas
Si ‘ No
Sistema de Gestién de la Calidad
= > Se han identificado los procesos y sus interrelaciones.?
4.1 Requisitos Generales 2 N o 3
> Se encuentra definidos los criterios y métodos que aseguren que los procesos y la
operacion sea eficaces?
4.2 Requisitos de la Documentacion
> Se disponen de objetivos de calidad en concordancia con la politica definida?
4 4.2.1 Generalidades 3 > Se ha definido el alcance del SGC vy la justificacion de sus exclusiones?
> Existe tratamiento para los documentos obsoletos y para el control de los documentos
externos?
4.2.2 Manual de la Calidad 1 > Se dispone de un Manual de Calidad?
4.2.3 Control de los ] ) o ) ] N )
1 > Se evidencian procedimientos operativos documentados (entendidos y utilizados) a fin
Documentos . i e -
de que se asegure la eficaz planificacion, operacion y control de los procesos.?




4.2.4 Control de los registros 1 > Existe un procedimiiento para el control de los registros?

Responsabilidad de la Direccién

> Los duefios de la PYME estan comprometidos con el desarrollo e implementacién de un
SGC bajo la Norma ISO 9001:2008?

5.1 Compromiso de la direccion 3 2 > Se evidencia el estableciniiento de la polltica de calidad.?

> Se encuentra establecida la Mision de la empresa.?

> Los recursos se planifican en base a las necesidades de la empresa?

5.2 Enfoque al Cliente 1 ) ] ]
> Los reclamos de los clientes son atendidos y monitoreados?

5.3 Politica de la Calidad 1 > Existe una Polltica de Calidad declarada, por lo tanto se encuentra difundida y

entendida en la organizacion?

5.4 Planificacion

o ] > Se encuentran establecidos formalmente.?
5.4.1 Objetivos de la Calidad 1 B ]
> Son transmitidos a los miembros de la PYME de una manera formal.?




5.4.2 Planificacién del Sistema
de Gestién de la Calidad

> Se evidencia una planificacion de la calidad de los servicios de manera formalizada, que
contemple los procesos y recursos necesarios y la mejora continua de la gestion del
negocio.?

5.5 Responsabilidad, autoridad y

comunicacién

5.5.1 Responsabilidad y
Autoridad

> Se evidencia que las responsabilidades y autoridades estan definidas formalmente en

un organigrama.?

5.5.2 Representante de la

direccion

> Se ha designado al representante de la direccion ante el SGC.?

5.5.3 Comunicacion Interna

> Existen medios de comunicacion apropiados para realizar la comunicacién interna como

son: correo electrénico, via telefénica, reuniones semanales?

5.6 Revisién por la Direccién

5.6.1 Generalidades

> Se dispone de una planificacion para revisar el SGC a intervalos definidos.?

5.6.2 Informacion para la

Revision

> Se evidencia que las reuniones de Propietarios de la PYME se revise el SGC o el

modelo de Gestion ?

5.6.3 Resultados de la revision

> Se mantienen los registros de las reuniones gerenciales relacionadas con la revisién y

mejoramiento del modelo de Administracion. ?




Gestion de los Recursos

6.1 Provisién de Recursos

> Se evidencia en el presupuesto que se han determinado los recursos para implementar

y mantener un modelo de Gestién?

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

> Se evidencia la existencia de carpetas con la documentacién basica del personal.?

> Se evidencia el organigrama de la organizacion.?

6.2.2 Competencia, toma de
conciencia y formacion

> Existe la definicion de la competencia del personal hasta los mandos de jefaturas.?

> Se han establecido las funciones y responsabilidades escritas para los diferentes
cargos.?

> La organizacion ha detectado las necesidades de capacitacion de sus empleados ?

> Se evalua la eficacia de la capacitacion?

> Existe un plan motivacional para el personal?

> Disponen de un Reglamento Interno de Trabajo, que esta aprobado por el Ministerio de
Trabajo y RR HH?

6.3 Infraestructura

>La organizacion cuenta con: oficinas administrativas y operativas adecuadas a sus

requerimientos ?

6.4 Ambiente de Trabajo

> Se evidencia la instalacion de espacios adecuados considerando la seguridad.?
> Los cambios y adecuaciones de las instalaciones se hacen de acuerdo con las

necesidades?




Realizacién del servicio

7.1 Planificacion de la

realizacién del producto

> La organizacion tiene identificados los procesos, en cuanto a verificacion, validacion,
seguimiento, inspeccién de los mismos, asi como los criterios de aceptacion.?

> Se tiene una planificacion de los diferentes servicios y se proveen los recursos en base
de la necesidad.?

> La organizacion esta segura que cuenta con todos los servicios adicionales que

requiere el cliente.?

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacion de los o . . .

o ) > Los requisitos de los clientes se evidencian?
requisitos relacionados con el 1

producto

> Se evidencia el cumplimiento de los requisitos legales, para obtener las licencias de

funcionamiento, registros de operacion, constitucion de la empresa?

7.2.2 Revision de los Requisitos

Relacionados con el Producto

> Los requisitos del cliente se los traslada al area de ventas.?

> Cuando cambian los requisitos especificados por el cliente, éstos son gestionados en el
area de ventas.?

> Se dispone de productos definidos u ofertas regulares y otros hechos a la medida del

cliente.?

7.2.3 Comunicacion con el

cliente

> La comunicacion con el cliente la mantienen por: perfil, necesidad, complejidad y
capacidad de respuesta del area de Ventas?

7.3 Disefio y desarrollo




7.3.1 Planificacién del disefio y
desarrollo.

>En el caso de realizar labores de ingenieria (desarrollo/disefio) de cualquier rama /

producto. La empresa planifica adecuadamente las etapas de disefio?

7.3.2 Elementos de entrada
para el disefio y desarrollo

>Los datos de partida del disefio son claros y estan completos?

7.3.3 Resultados del disefio y
desarrollo

> ¢ Los resultados del disefio estdn documentados, y satisfacen los datos de partida?

7.3.4 Revision del disefio y
desarrollo

> ¢ Se llevan a cabo revisiones del disefio formales y documentadas?

7.3.5 Verificacion del disefio y
desarrollo.

> ¢ Se verifican y validan los datos finales del disefio formales respecto de los requisitos
del cliente?

7.3.6 Validacion del disefio y
desarrollo

> ¢ Se validan debidamente las modificaciones del disefio?

7.3.7 Control de cambios del

disefio y desarrollo.

> ¢ Se documentan debidamente las modificaciones del disefio?

7.4 Compras




7.4.1 Proceso de Compras

> Se han definido los criterios para la seleccién de los proveedores.?

> Se hace la reevaluacién de los proveedores?

> Los requerimientos de compras son solicitados en la solicitud de materiales por las
personas que requieren insumos, repuestos, con esto se genera la orden de compra.?
> Se evidencia una lista de proveedores calificados?

> Estan definidos los criterios para la calificacion, evaluacion y reevaluacion de
proveedores?

> Se mantienen registros de las evaluaciones realizadas a los diferentes proveedores.?

> Se Compra servicios con los cuales ya se tienen establecidos convenios?

7.4.2 Informacién de las
Compras

>La Informacion de compras responde a la necesidad documentada de los procesos?

7.4.3 Verificacion de los

Productos Comprados

> Se deja evidencia de la conciliacion de los productos comprados con las ordenes de

compra?

7.5 Produccién y prestacion del servici

o

7.5.1 Control de la produccion y

1
de la prestacion del servicio > ¢ Se controla la produccion de productos y la prestacion de servicios?
7.5.2. Validacion de los ) . o )
y > La empresa valida los procesos de prestacion de servicios especiales?
procesos de produccion y de la 1

prestacién de servicio

> Puede demostrar la capacidad de sus procesos para alcanzar los resultados

planificados?




7.5.3 Identificacion y
Trazabilidad

> Se evidencia que se tiene establecida la trazablidad de los servicios desde que se
inician hasta su entrega a los clientes finales?

7.5.4 Propiedad del Cliente

> Se identifica el producto de cada cliente?

7.5.5 Preservacion del producto

> Se puede excluir este requisito por la naturaleza de los servicios que entrega.? Esta
situacion es permitida por la Norma

7.6 Control de los Dispositivos
de Seguimiento y de Medicion

> Se dispone de mecanismos para medir lo que afecta a la calidad del servicio?

Medicidn, analisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y Medicién

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

> Se evidencia la medicion de la Satisfaccion del Cliente con los Comment Cards,
sugerencias en la web o a través de otro medio.?

> Operaciones genera el andlisis de las encuestas y éstas se entregan a Ventas ,
Marketing y a Gerencia General para que tomen las acciones correctivas necesarias?

> El departamento de Marketing y Ventas estad comenzando a realizar ciertas actividades
gue ayuden a determinar targets, preferencias, gustos de los consumidores.?

> Se hace un andlisis de la competencia en relacion con los precios de sus
competidores?

> Operaciones realiza la tabulacion de los datos relacionados con la satisfaccion de los
clientes?

> Estan determinados los métodos para el analisis de datos de satisfaccién del cliente?




8.2.2 Auditoria Interna

> Se evidencio la realizacién de auditorias de calidad?
> Se encuentra establecido un procedimiento documentado para la ejecucion de las
auditorias internas ?

8.2.3 Seguimiento y Medicién
de los Procesos

> Se evidencia que existan responsables, y metodologia para verificar que se cumplan los
requisitos de los servicios y del Proceso?
> Se mantienen los registros de conformidad de la capacidad de los procesos y de los

servicios?

8.2.4 Seguimiento y medicion
del producto

> Se evidencia los criterios de medicién de los procesos.?
> Se dispone de indicadores para medir cada proceso?

8.3 Control del Producto no

Conforme

> Hay un tratamiento para el control de los servicios no conformes detectados en las
etapas anteriores a su entrega.?

> Se encuentra establecido un procedimiento documentado para el control de los
servicios no conformes?

> Existen registros de los servicios entregados a los clientes, los cuales estan en una
bithcora.?

> Cuando se da mal un servicio se evidencia una politica de compensacion al cliente?

8.4 Anadlisis de Datos

> Se evidencia la existencia de mecanismos para recopilar y realizar el analisis de datos
que proporcionen informacion de la satisfaccion del cliente, conformidad con los requisitos
del servicio, analisis de los proveedores, caracterlsticas y tendencias de procesos y

servicios.?




8.5 Mejora

> Se evidencia que existen metodologlas escritas para lograr la mejora continua en la

8.5.1 Mejora Continua 2 PYME?
> Se evidencia la existencia de un procedimiento documentado para establecer las
acciones correctivas y preventivas como pidela Norma?

8.5.2 Accion Correctiva 1 . . ] ) B
>Se revisan las quejas de los clientes y se identifican las causas?

» ) >Se han identificado los efectos, de potenciales riesgos que producirian que colapse la

8.5.3 Accion Preventiva 2
cadena de valor?
>Se ha realizado acciones para minimizar los riesgos y efectos encontrados?

Total de la Evaluacién del Cumplimiento de 12 75

la Norma ISO 9001:2008
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2.2

2.3

Objetivo

El presente manual establece las directrices generales del Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) para la empresa SISWEB; describe como el
sistema esta referenciado y proporciona un servicio de consulta permanente
para todos los interesados en la implementacién, mantenimiento y mejora

del mismo.

Ayuda a la ejecucion correcta de las tareas asignadas al personal y propicia
la uniformidad en los métodos de trabajo, logrando que en todo momento las
actividades, procesos y servicios se realicen con base en el cumplimiento de

la politica y objetivos de la calidad

El SGC descrito en este Manual considera los requisitos de las Normas de
Calidad ISO (International Organization for Standarization) definidos en la
Norma NTE INEN-ISO 9001: 2008.

Alcance y Exclusiones

El Sistema de Gestién de Calidad de SISWEB, aplica para los servicios de
impresiones digitales, fotocopiado, telefonia ip, navegacion http, papeleria y
servicios adicionales de scanner; y para los procesos de innovacion y

ventas.
Exclusiones: Las clausulas: 7.5.2 y 7.6 no aplican en el Sistema de

Gestion de la Calidad de SISWEB. Los justificativos estan explicados en los

respectivos numerales del presente Manual.

Responsabilidades



El Representante de la Direccion debe controlar, distribuir y actualizar el
presente Manual de Gestion de la Calidad.



Introduccién

Sisweb

SISWEB es una empresa creada en el Ecuador el 5 de Agosto de 1995. Esta
ubicada en la Av. Ladrén de Guevara E13-322 y Lérida sector La Floresta. Debido a
la acertada acogida inicial de sus productos en el mercado hizo que esta se
mantenga, iniciandose en ese afio con el servicio de internet, luego la gran
masificacion del mismo en el afio 2002, hizo que se tome otras lineas de negocio,
asi se arranco con los primeros servicios de impresion y telefonia digital, sin
embargo no llegd a consolidarse con una imagen y presencia en el mercado; los
fundadores decidieron realizar una formalizacion de los servicios y procesos con el
fin de replantar técnicamente el enfoque de la empresa y el analisis de nuevos
productos, bajo el control del Sistema de Gestion de la Calidad, desarrollado en
base a los requisitos de la norma [ISO 9001:2008, que asegura que los

compromisos establecidos con los clientes, se cumplan dando valor agregado a
nuestras actividades aumentando su satisfaccion, y conseguir su fidelidad, asi se

lograra con este proyecto ademas consolidar la empresa en el mercado.

SISWEB tiene servicios de comunicacion ip, http, ofimatica y servicios de oficina
como fotocopiado, anillado y productos afines; sin embargo su principal producto
como es la impresién digital para disefio gréfico, y su segundo principal como es la
telefonia, mantienen una crisis debido a la llegada de la competencia con productos
de similar calidad pero a menor precio en cuanto al primer caso, mientras que para
el segundo los servicios de comunicacién por su masificacion y aparecimiento de
otros servicios similares como videoconferencias esta en crisis también, asi en la
actualidad nuestros clientes son los estudiantes de las escuelas, colegios,

universidades, extranjeros y publico en general del sector, perdiéndose la
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masificacion de los clientes estudiantiles de disefio gréfico y de servicios
internacionales de telefonia ip.

En vista de la mencionada crisis, la empresa esta buscando nuevas lineas de
negocio, incursiond en la comercializacion de productos de papeleria y analiza la
posibilidad de sacar nuevos productos digitales al mercado pero de consumo

masivo.

3.1 Elementos estratégicos

Vision

Somos una empresa que brindamos productos y servicios digitales de uso masivo,
de primer piso, que constantemente se acople a las necesidades de los estudiantes
de post grado, universitarios, colegio y personas naturales, acoplandose a los
cambios tecnol6gicos de la vida moderna; que permita apalancar la creacién de

nuevas empresas enfocadas en un mercado de segundo piso.

Misidon

Ofrecemos al publico todos los servicios e infraestructura necesaria con gue opera
una oficina convencional, es decir ofrecemos al publico comunicacion ip,
convencional y celular, acceso http (Internet), impresiones digitales planas, copias,
scanner y fax junto con los servicios de venta de insumos de papeleria para oficina
y mantenimiento de equipos de computacion, enfocados a la excelencia en el
servicio a nuestros clientes, combinando el talento humano en la investigacion e
innovacién para crear productos digitales de consumo masivo, de acuerdo a las

tendencias y requerimientos del mundo contemporaneo.

Valores



Responsabilidad.- es una obligacion, ya sea moral o incluso legal de cumplir
con lo que se ha comprometido.

Honestidad.- Es aquella cualidad humana por la que la persona se determina
a elegir actuar siempre con base en la verdad y en la auténtica justicia
Puntualidad.- El valor de la puntualidad es la disciplina de estar a tiempo para
cumplir nuestras obligaciones: una cita del trabajo, una reuniéon de amigos, un
compromiso de la oficina, un trabajo pendiente por entregar.

Liderazgo ser sofiadores apasionados y generar ideas nuevas e innovadoras.
Pertenecemos a un mundo en constante movimiento y estar listos para
enfrentar sus desafios.

Trabajo en equipo con personal motivado, pro activo y entusiasta, trabajando
juntos hacia la visibn comun. Fomentar el aprendizaje, el desarrollo personal
y el crecimiento para el logro de la excelencia individual y colectiva.

Valorar en alto grado las opiniones de nuestros clientes, escuchar y aprender
de ellos, ya que esto ayuda en la constante blsqueda de la excelencia en

todos los aspectos del negocio.

3.2 Organigrama general de SISWEB
Ver Anexo 4

Sistema De Gestiéon De La Calidad
4.1 Requisitos generales

SISWEB establece, documenta, implanta y mantiene un SGC y mejora
continuamente mediante revisiones su efectividad a través del cumplimiento

de los objetivos de calidad y de los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

Por lo anterior, SISWEB:



4.2

421

determina los procesos para el SGC y su aplicacién en la organizacién a
través de reuniones del Comité de Calidad;

determina la secuencia e interaccion de los procesos identificados a través

de Manual de Procesos;

determina los criterios y métodos que aseguran el funcionamiento y control

de los procesos identificados a través de Manual de Procesos;
asegura la disponibilidad de infraestructura fisica, de personal y tecnoldgica
mas la informacién necesaria para apoyar la operacion y seguimiento de los

procesos

verifica, mide y analiza los procesos identificados a través de auditorias

internas y el cumplimiento de Indicadores;
implementa las acciones para alcanzar los resultados planeados y la mejora

continta de los procesos determinados a través de las reuniones del Comité

de Calidad y cumplimiento del Plan de Calidad (Ver anexo 2).

Requisitos de la documentacién

Generalidades

La documentacion del SGC incluye:

a. la declaracion documentada de la politica y de los objetivos de calidad
(véase numeral 5 del presente Manual);

b. el presente Manual de Gestién de la Calidad;



4.2.2

4.2.3

c. los procedimientos de Control de Documentos, Control de Registros,
Auditorias Internas, Servicio No Conforme, Acciones Correctivas y
Acciones Preventivas requeridos por la norma 1SO 9001:2008;

d. los documentos que la organizacibn requiere para asegurar la
planeacion, operacién y control de los procesos (véase Lista Maestra de
Documentos);

e. los registros de la calidad referenciados en el presente Manual y los
requeridos por la norma ISO 9001:2008, (véase Lista Maestra de

Registros).

Manual de Calidad

SISWEB establece y mantiene el presente Manual como soporte para la

implementacién del SGC que incluye:

a. alcance del SGC con las justificaciones de las exclusiones (véase
numeral 2.2 del presente Manual);

b. referencia a los procedimientos requeridos por el SGC;

c. descripcion de la interaccion entre los procesos del SGC (a través del

Manual de Procesos).

Control de documentos

SISWEB controla todos los documentos generados por el SGC.

Se establece el procedimiento PR-SW-01 “Control de Documentos” para

cumplir con lo siguiente:

a. aprobacion del documento antes de su emision;

b. revisién, actualizacion y re - aprobacion del documento;



4.2.4

asegurar la identificacion de cambios y estado de revision actual;

d. asegurar la disponibilidad de que las versiones pertinentes de los
documentos aplicables se encuentran en los puntos de uso;

e. asegurar que los documentos permanecen legibles e identificables;

f. asegurar la identificacion de los documentos de origen externo y de su
control;

g. prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos y aplicar una

identificacion si son retenidos.

Control de los registros

SISWEB establece y mantiene registros que proporcionan evidencia de la
conformidad en la operacion del SGC. Los registros permanecen legibles,
identificados y son recuperables. Se establece el procedimiento PR-SW-02
“Control de Registros” que define los controles para la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencién y disposicion

de los mismos.
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5.1

5.2

5.3

Responsabilidad de la direccion

Compromiso de la Direccién

La Gerencia General proporciona evidencia del compromiso para desarrollar
e implantar un SGC y la mejora continua de la efectividad del mismo, por
medio de:

a. comunicar a la organizacién la importancia de satisfacer los requisitos
del cliente, asi como los estatutarios y regulatorios;

b. establecer una politica de la calidad (véase numeral 5.3 del presente
Manual);

c. asegurar que se cumplan los objetivos de calidad que se establecen en
las reuniones del Comité de Calidad;

d. realizar revisiones por la direccién cada semestre, conjuntamente con el
Representante de la Direccion y con el Comité de Calidad.

e. asegurar la disponibilidad de recursos.

Enfoque al cliente

La Gerencia General asegura que los requisitos del cliente se determinan y
cumplen con el propésito de lograr la satisfaccion del mismo (véase

numerales 7.2.1 y 8.2.1 del presente Manual).

Politica de la calidad

La Gerencia General asegura que la politica de la calidad:

a) Sea adecuada a los propositos de la organizacion
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b) Que incluya el compromiso de satisfacer los requisitos del SGC y de
mejorar la efectividad del mismo;

c) Que proporcione un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad;

d) Que sea comunicada y entendida dentro de la organizacion; y

e) Que se revise cuando SISWEB crea conveniente.

Politica de la calidad

En SISWEB garantizamos servicios digitales de calidad, satisfaciendo la necesidad

de nuestros clientes, estableciendo un programa de mejoramiento continuo de

nuestros procesos y el mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

5.4.
5.4.1

54.2

Planificacion

Objetivos de la calidad

La Gerencia General de SISWEB establece los objetivos de la calidad en
una reunién del Comité de Calidad, incluyendo las directrices necesarias
para cumplir los requisitos del servicio, en las demas funciones y en los
niveles relevantes. El Representante de la Direccion debe coordinar que se

establezcan y se implementen las acciones necesarias.

Los objetivos de calidad son medibles y consistentes con la politica de la

calidad y se encuentran en el Anexo 3.

Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La Gerencia General de SISWEB se asegura:
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a. que la planeacion del SGC se lleva a cabo en las reuniones del Comité
de Calidad, para cumplir los requisitos establecido en 4.1; asi como los
Objetivos de Calidad; y

b. que se mantiene la integridad del SGC cuando se planean e implantan
cambios a éste.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La Gerencia General de SISWEB define y comunica las responsabilidades y
autoridades de los diferentes cargos determinados en el Organigrama, en la
descripcion de funciones que se hallan establecidas en el Manual de

Funciones.

5.5.2 Representante de la Direccién

El Gerente General de SISWEB ha designado como su representante al
Director de Procesos de la empresa, quien independiente de otras

actividades, tiene la autoridad y responsabilidad para:

e asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para el SGC,

e informar a la Gerencia General sobre el desempefio del SGC y de
cualquier necesidad de mejora, y

e asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos

del cliente en todos los niveles de la organizacion

La responsabilidad del Representante de la Direccion incluye las relaciones
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5.5.3

5.6.

5.6.1

con el Organismo Certificador del Sistema de Gestion de la Calidad.

Comunicacion interna

La Gerencia General de SISWEB establece los canales apropiados de
comunicacion dentro de la organizacion, tomando en cuenta los resultados
de la efectividad del SGC. Los medios para realizar la comunicacién interna

en SISWEB son los siguientes:

Comunicacién verbal y telefénica con el nivel administrativo y operativo.

Circulares, comunicacién escrita dirigida y publicada en forma general para

informacion y conocimiento de los colaboradores.

Reuniones formales con acta o informales sin acta.

Revisién por la direccion

Generalidades

La Gerencia General de SISWEB revisa cada mes hasta la certificacion del
SGC y cada semestre luego de la certificacion del SGC, para asegurar su
consistencia, adecuacion y efectividad. La revision incluye la evaluacion de
oportunidades de mejora y la necesidad de realizar cambios al SGC,

incluyendo a la politica y los objetivos de la calidad.

El Representante de la Direccion mantiene los registros generados mediante
Actas de Revisién por la Direccion (véase Lista Maestra de Registros
elaboradas de acuerdo al Anexo 1 del PR-SW-02).
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5.6.2 Informacion para larevision

El Representante de la Direccion incluye como fuente de informacion lo

siguiente:

e los resultados de las auditorias internas

e las quejas y reclamos de los clientes

e el desempefio de los procesos y la conformidad del servicio mediante el
cumplimiento de los Indicadores,

¢ el estado de las acciones correctivas y preventivas

e las acciones de seguimiento de las revisiones previas de la Gerencia
General

¢ los cambios que podrian afectar al SGC, y

¢ las recomendaciones para el mejoramiento del SGC

5.6.3 Resultados de larevision

El Representante de la Direccién incluye las decisiones y acciones

relacionadas con lo siguiente:

a) la mejora de la eficacia del SGC y sus procesos,
b) la mejora del servicio en relacion con los requisitos del cliente y

¢) la necesidad de proveer los recursos.
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6.1.

6.2.

6.2.1.

6.2.2.

Gestion de los recursos

Provision de recursos

SISWEB determina y proporciona los recursos necesarios para:

a) implementar y mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia y,

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.

Recursos Humanos

Generalidades

El personal que desarrolla el trabajo que afecta a la calidad de los servicios
(véase organigrama que se halla en el Manual de Funciones) es competente
en base en la educacién, entrenamiento, habilidad y experiencia (véase

Manual de Funciones).

Competencia, toma de conciencia y formacion

SISWEB:

a) determina las competencias (véase requisitos establecidos en el Manual
de Funciones) para el personal que realiza actividades que afectan la

calidad del servicio;
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6.3

b)

d)

e)

proporciona el entrenamiento segun el Plan de Capacitacion para

satisfacer dichas competencias;

evalla la efectividad del entrenamiento por medio del Formulario

“Evaluacién de la Capacitacion”, que lo realiza el jefe inmediato;

asegura que los colaboradores son conscientes de la importancia y
relevancia de sus actividades y de como ellos contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad a través del cumplimiento de las directrices
emitidas por la Gerencia General;

mantiene los registros de la educacién, entrenamiento, habilidades y

experiencia en la carpeta de cada uno de los empleados.

Infraestructura

SISWEB determina, provee y mantiene la infraestructura que permite lograr

la conformidad del servicio :

a.

Instalaciones, oficinas

El Jefe del Departamento de operaciones es responsable de mantener
las instalaciones y oficinas de manera adecuada para el normal

desarrollo de los servicios.

. Software y Hardware

El control y mantenimiento del software y hardware en SISWEB es

responsabilidad del Jefe del Departamento de operaciones. Las
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necesidades de hardware (computadoras, impresoras, etc.) o software
de trabajo son planteadas por los Responsables de Area al Gerente

General, quién aprueba o niega el requerimiento.

6.4 Ambiente de trabajo

El Area de Recursos Humanos de la empresa maneja el Responsable de
Operaciones, quien determina y gestiona el ambiente de trabajo para lograr

la conformidad con los requisitos del servicio.
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7.1

Realizacién del servicio

Planificacion de la realizacion del servicio

SISWEB planifica la realizacion de sus servicios a través de un Plan de Calidad

(ver anexo 2), el mismo que es establecido en el Comité de Calidad. También

ha desarrollado los procesos necesarios para la realizacion de sus servicios. La

planificacion de los servicios es coherente con los otros procesos identificados
en el SGC.

SISWEB determina que durante ésta planificacion se debe cumplir lo siguiente:

a)

b)

d)

los objetivos de calidad que constan en este manual, los requisitos
establecidos para el servicio y las 6rdenes de compra realizadas por el Area
de Control Stock, parte del Departamento de Contabilidad.

la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar
recursos especificos para el servicio,

las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
inspeccion y ensayo / prueba especificas para el servicio, asi como los
criterios para la aceptacion del mismo, establecidas en el presente manual y
en los procedimientos operativos,

los registros que son necesarios para proporcionar la evidencia de que los
procesos de realizacion y el servicio resultante cumplen los requisitos que
se encuentran en la Lista Maestra de Registros y Lista Maestra de

Documentos.

El resultado de esta planificacion se presenta a través de: la planificacion de los

servicios, el plan de calidad y los registros respectivos.
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7.2

7.2.1

71.2.2

Procesos relacionados con el cliente

Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

SISWEB determina los requisitos del cliente a través de:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma, que se las obtiene de
informacion facilitada por el cliente,

b) cumplimiento de especificaciones para el servicio,

c) los requisitos legales especificados en el contrato y reglamentarios
determinados por el SRI, Municipio, IESS, leyes de comercio electrénico,
etc.

d) vy los requisitos adicionales establecidos por SISWEB en los manuales y

procedimientos internos.

Revisién de los requisitos relacionados con el servicio

SISWEB revisa los requisitos relacionados con el servicio a través del Area de
Ventas, antes de comprometerse a proporcionar un servicio al cliente para

asegurar lo siguiente:

a) que estén definidos los requisitos del servicio,
b) que estén resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del pedido
y los requisitos definidos previamente, y

c) la capacidad de SISWEB para cumplir con los requisitos definidos.

El responsable del Area de Ventas mantiene los registros de los resultados de

tal revision y de las acciones originadas en la informacién entregada por el
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cliente.

El Area de Ventas por medio de los productos o servicios ofertados confirma los
requisitos del servicio cuando el cliente no proporcione una declaracion

documentada de las especificaciones del servicio.

Cuando se cambien los requisitos de los servicios o productos, SISWEB
modifica la documentacién pertinente y el Area de Ventas, y/o Responsable de
Operaciones coordinan para que el personal involucrado esté consciente de los

cambios.

Comunicacion con el cliente

SISWEB mantiene la comunicacion con los clientes a través del Responsable del Area

de Ventas y/o Responsable del Area de Operaciones en lo referente a:

a) La informacién sobre el servicio,

b) Las consultas, requerimiento de programas y necesidades en forma personal,

escrita, via telefénica, correo electrénico, fax, etc.

c) Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

d) Modificaciones en los servicios.

7.3

7.4

Disefio y desarrollo

Esta clausula aplica en el SGC de SISWEB, a través del Responsable del Area
de Operaciones conjuntamente con el Area de Ventas realizan el disefio de

nuevos productos apegandose al procedimiento interno

Compras
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7.4.1

71.4.2

Proceso de compras

SISWEB a través del Responsable del Area de Operaciones asegura que los
servicios adquiridos cumplan los requisitos de compra especificados (véase
Procedimiento de Compras: PR-SW-07. En el procedimiento se establece el
tipo y alcance del control aplicado a proveedores, productos o0 servicios

adquiridos.

El Responsable de Compras evalla y selecciona a los proveedores segun el
Procedimiento de Compras, en funcién de la capacidad del proveedor para
suministrar ~ servicios de acuerdo con los requerimientos de SISWEB. El
procedimiento establece los criterios para la seleccion, evaluacién y re-
evaluacién de los proveedores. El Responsable de Compras mantiene los
registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accién necesaria

(véase Lista Maestra de Registros).

Informacién de las compras

La informacion de compras generada por el Responsable de Compras describe

el producto o servicio a adquirir que incluye lo siguiente cuando sea requerido:

Los requisitos para la aprobacién del producto, servicio, procedimientos,
procesos y equipos,
Los requisitos para la calificacion del personal, y

Los requisitos del sistema de gestion de calidad.

El Responsable de Compras se asegura (véase Procedimiento de Compras)
que se cumpla las especificaciones de compra antes de comunicar a los

proveedores.
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7.4.3 Verificacion de los productos y/o servicios comprados

7.5

7.5.1

SISWEB establece e implanta la inspeccion a través del Responsable de
Compras para asegurar que los servicios comprados cumplan los requisitos
especificados. La inspeccion de los servicios comprados lo realiza el

Responsable de Compras.

Operacion y prestacion del servicio

Control de la operacion y de la prestacién del servicio

SISWEB planifica y lleva a cabo los servicios bajo condiciones controladas, las

cuales incluyen lo siguiente:

a) La disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del
servicio,

b) La disponibilidad de procedimientos operativos,

c) Elusoy disponibilidad del equipo apropiado: maquinas, equipos, etc.,

d) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion.

e) La implementacion del seguimiento a cada proceso y la medicién de los
indicadores para cada uno de ellos, y

f) La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la

entrega, segun se especifica en los Procedimientos Operativos.

7.5.2 Validacién de los procesos de operacion y de la prestacion del

servicio

Esta clausula no aplica en el SGC de SISWEB, ya que no tiene procesos de

operacion que deban ser validados para demostrar la capacidad de estos para
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7.5.3

7.5.4

7.55

7.6

alcanzar los resultados planeados, por que todos los procesos son controlados

y verificados en sus respectivas etapas.

Identificacién y trazabilidad

SISWEB identifica y realiza la trazabilidad del servicio a través de toda su
realizacion por medio de un cddigo generado para cada item de cada servicio

que se dispone.

Propiedad del cliente

SISWEB a través del Jefe de Operaciones identifican, protegen y salvaguardan
los bienes que son propiedad del cliente como: maletas, cuadernos, cd o

pertenencias del mismo.

Preservacion del servicio

SISWEB preserva la conformidad de sus servicios a través de sus areas
Operativas durante su proceso interno hasta la entrega del mismo (véase
procedimientos operativos). La preservacion incluye la identificacion, operacion,
almacenamiento y proteccién. La preservacion aplica a las partes que

constituyen el mismo servicio.

Control de los dispositivos de seguimiento y medicion

Esta clausula de la norma no aplica para los servicios que proporciona SISWEB
ya que no utiliza dispositivos de seguimiento y medicion que sirvan para validar

los servicios prestados a los clientes.
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MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. Generalidades

SISWEB planea e implanta los procesos de verificacion, medicion, andlisis y

mejora (véase Anexo 2: Plan de Calidad) para dar cumplimiento a lo siguiente:

a) Asegurary demostrar la conformidad de los servicios entregados
b) Asegurar la conformidad del SGC con la norma ISO 9001:2008

¢) Mejorar continuamente la eficacia del SGC.

La planificacion de las actividades para alcanzar el mejoramiento continuo esta
basada en la aplicacion de técnicas estadisticas para los procesos que afectan

a la calidad de los servicios.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

SISWEB a través del Responsable del Departamento de Ventas y Marketing,
realizan la verificacion de la informacion relativa a la percepcién del cliente con
respecto al cumplimiento de sus requisitos. El método para obtener y usar dicha

informacién son las encuestas de satisfaccion del cliente.

Con el propésito de obtener la informacion respecto a la satisfaccion del cliente
se aplican los comment cards a los clientes cada vez que se otorga un servicio.
Los resultados se presentan mensualmente al Comité de Calidad, quienes

toman las acciones necesarias.
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8.2.2 Auditoria interna

SISWEB lleva a cabo cada seis meses auditorias internas para determinar si el

sistema de gestion de calidad:

a) es conforme con lo planificado, con los requisitos de la norma ISO
9001:2008 y con los requisitos establecidos en el SGC,

b) el SGC ha sido implementado y se mantiene de manera eficaz.

El Representante de la Direccién planifica anualmente el Plan de Auditorias,
también define los criterios, alcance, frecuencia y metodologia de la auditoria.
La seleccion de los auditores y la realizacion de la auditoria debe ser objetiva e

imparcial. Se determina que los auditores no deben auditar su propio trabajo.

En el procedimiento PR-SW-03 “Auditorias Internas” se definen las
responsabilidades y requisitos de la planeacion y de la realizacion de las
auditorias, también se define la manera de informar los resultados y se

mantiene los registros respectivos (véase Lista Maestra de Registros).

Los responsables de las areas auditadas toman acciones para eliminar las no
conformidades detectadas y sus causas. Las actividades de verificacion las
realiza el Representante de la Direccién e incluyen las acciones tomadas y el
informe de los resultados de las mismas van al Comité de Calidad (véase
8.5.2).

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

SISWEB mide los procesos a través de indicadores de calidad. Con esta
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8.24

8.3

medicion se confirma la capacidad continua de los procesos para alcanzar los
resultados planeados y cuando éstos no se alcancen se deben llevar a cabo

acciones correctivas para asegurar la conformidad del servicio.

El Representante de la Direccion reine mensualmente la informacion de los
resultados que son proporcionados por los responsables de los procesos y
presenta en las reuniones del Comité de Calidad.

Seguimiento y medicion del servicio

SISWEB a través de cada departamento mide y verifica las caracteristicas de

los servicios para asegurar que se cumplan los requisitos de los mismos.

El Responsable del Area de Operaciones mantiene la evidencia de la
conformidad de los servicios elaborados con los criterios de aceptacion. El
registro “Liberacion del Servicio” indica el personal que autoriza la liberacion del

mismo (véase Lista Maestra de Registros).

SISWEB determina que la liberaciéon del servicio no se llevara a cabo hasta que
se hayan completado las disposiciones planeadas en el numeral 7.1 de este
manual, a menos que sean aprobados por el Gerente General, Jefe de

Operaciones o por el cliente.

Control del servicio no conforme

SISWEB a través del Responsable de Operaciones, identifican y controlan los
servicios no conformes para prevenir su entrega no intencional. Los controles,
responsabilidades y autoridades relacionadas estan definidos en el

procedimiento PR-SW-04 “Control del Servicio No Conforme”.
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SISWEB a través del Responsable de Operaciones tratan los servicios no

conformes de la siguiente manera:

a) toma acciones para eliminar la no conformidad detectada,
b) autoriza su uso, liberaciéon, o aceptacion bajo concesion realizada por la
autoridad pertinente y cuando sea aplicable, por el cliente,

c) toma acciones para impedir su uso o aplicacion originalmente prevista.

SISWEB a través del Responsable de Operaciones mantienen registros de la
naturaleza de las no conformidades y de cualquier acciéon tomada, incluyendo

las concesiones.

Cuando se corrija un servicio no conforme Responsable de Operaciones deben
someterlo a una nueva verificacion para demostrar su conformidad con los

requisitos.

Cuando se detecta un servicio no conforme después de la entrega, SISWEB a
través del Responsable de Operaciones toman las acciones necesarias hasta
cumplir con los requisitos del cliente.

Andlisis de datos

SISWEB a través del Representante de la Direccion, recopila y analiza los
datos para demostrar lo idoneo y efectivo del SGC, también evalta donde
realizar la mejora continua. Lo anterior incluye datos generados del resultado de
la verificacion y medicién y de cualquier otra fuente.

El andlisis de datos proporciona informacién sobre:

e |a satisfaccion del cliente
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¢ |a conformidad con los requisitos del servicio,

e las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los servicios,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones correctivas y/o
preventivas,

¢ informacion de los proveedores.

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

SISWEB mejora continuamente la efectividad del SGC mediante el uso de la
politica y objetivos de la calidad, auditorias internas, analisis de datos, acciones

correctivas y preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2 Accidén correctiva

SISWEB a través de los Jefes de Departamento toma acciones para eliminar las
causas de las no conformidades con el objetivo de prevenir que vuelvan a
ocurrir. Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no

conformidades detectadas.

SISWEB establece el procedimiento PR-SW-06 “Accion Correctiva” para cumplir

lo siguiente:

a) revisar las no conformidades, incluyendo las quejas de los clientes,

b) determinar las causas de las no conformidades

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones necesarias,

e) registrar los resultados de las acciones tomadas, y
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f) revisar las acciones correctivas tomadas.

Accion preventiva

SISWEB a través de los Responsables de los Departamentos toma acciones
para eliminar las causas de las no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia. Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los

problemas potenciales.

SISWEB establece el procedimiento PR-SW-05 “Accion Preventiva” para

cumplir lo siguiente:

a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,

b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades,

c) determinar e implementar las acciones necesatrias,

d) registrar los resultados de las acciones tomadas y

e) revisar las acciones preventivas tomadas
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ANEXO 1

Mapa de Procesos Sisweb
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ANEXO 2
Plan de Calidad Sisweb
OBJETIVOS DE FECH LIM.
Nro. | CALIDAD ACTIVIDADES RESPONSABLES RECURSOS OBSERVACION
.Revisar los indicadores | Duefios de procesos
- ) 6 meses desde
de los procesos, y Comité de Calidad B
la emsion
Cumplir al 90% la | -Seguimiento continuo de Jefe de Infraestructura, 08/01/2011 Revisar
satisfaccion de los | los comment cards Operaciones , Jefe RRHH, Recursos constantemente y
clientes. .Tomar acciones de Ventas financieros tomar acciones
1 correctivas
11 meses
. Promover mediante un desde la
Incrementar el cronograma de visitas, Recursos emision
volumen de ferias, fam trips, web Jefe de Ventas Financieros, RRHH, 01/01/2012
2 ventas nuestros productos. Publicidad
9 meses des la
Cumplir el plan | .Generar un plan de Recursos emision
anual de capacitacion y aprobarlo Gerencia General | Financieros, RRHH, 09/01/2011
3 capacitacion anual Infraestructura
.Realizar Auditorias y
. o 11 meses
Tener un Sistema seguimiento para la .
» L Gerencia General y desde la
de Gestion de la verificacion del Recursos )
4 ) o Jefes de ) ) emsién
Calidad cumplimiento de los Financiero, RRHH
. Departamento 01/01/2012
implementado. procesos y
procedimientos
ANEXO 3

Objetivos de calidad para el 2012

Nuestros objetivos de calidad son:
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Tener un 99% de disponibilidad de equipos de computacién para el acceso a
la navegacion http.

Tener una acceso de voz ip al 98% de paises del mundo con tarifas
competitivas

Determinar el 70% de nuevos requerimientos de nuestros clientes generados
por la sociedad de la informacion.

Mantener el 90% de la infraestructura tecnoldgica disponible al 100% de la
capacidad.

Disminuir en un 50% los reclamos por servicios en atencion al cliente.
Disminuir en un 70% los productos no conformes en el servicio de impresion.
Incremento de facturacion por cada servicio en el 30% respecto al afio
anterior.

Cumplir con el plan de capacitacion en un 80%

Tener un Sistema de Gestion de Calidad implementado y mejorarlo
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Organigrama de SISWEB

Gerente General

Mensajero
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Anexo 5

Plan anual de capacitacion sisweb

Excell, Windows

RRHH

OBJETIVO DE
Nro ACTIVIDADES RESPONSABILIDADES | RECURSOS FECHA LIMITE OBSERVACION
CAPACITACION
- Inscribir al personal en
Poner en orden la Cursos de Contabilidad de Duefios de procesos y
informacién contable y tener | la Camara de Comercio Comité de Calidad
la solvencia para llevar la - Aplicar en Sisweb los Infraestructura, RRHH, L Revisar constantemente y
1 - ’ . . . . 6 meses desde la emision .
contabilidad y analizar los conocimientos recibidos Recursos financieros tomar acciones
estados financieros de la Poner en orden la Jefe de Operaciones, Jefe
Empresa informacion financiera de ventas
contable
- Inscribir al personal en
Modelar el proceso de cursos de ventas de la .
X 3 . Infraestructura, RRHH, o Revisar constantemente y
2 ventas para incrementar el céamara de comercio Jefe de Ventas . . 11 meses desde la emision .
. Recursos financieros tomar acciones
volumen de ventas - Realizar un programa de
ventas
- Inscribir y aplicar cursos
de marketing para disefio
. de nuevos productos
Determinar nuevos . .
L digitales de consumo ) Infraestructura, RRHH, L Revisar constantemente y
3 productos digitales de . Gerencia General . . 9 meses desde la emision .
. masivo Recursos financieros tomar acciones
consumo masivo .
- Realizar un programa de
Marketing para posicionar el
producto
] . Inscribirse en cursos de
Manejo de herramientas ) . . .
o . Photoshop, Corel Draw Gerencia General y Jefes Recursos Financieros, L Revisar constantemente y
4 digitales de uso masivo ) 11 meses desde la emision .
) L llustrador en camara de de Departamento RRHH tomar acciones
orientadas al disefio .
comercio
Inscribir al personal en ) . )
. . Recursos Financieros, L Revisar constantemente y
5 Dar soporte a los clientes cursos de Office, Word Jefes de Departamento 5 meses desde la emision

tomar acciones
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CONTROL DE DOCUMENTOS 09/14/2011

1. OBJETIVO

Este procedimiento define las actividades o tareas que permiten controlar los

documentos que genera el Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los documentos generados por el SGC y que estan
incluidos en la “Lista Maestra de Documentos Internos” y en la “Lista Maestra de

Documentos Externos” de acuerdo al formato establecido en Anexo 1 y Anexo 2

RESPONSABLES

Gerente General
Representante de la Direccion
Responsable del proceso
Jefe Departamento

4. PROCEDIMIENTO

4.1 Revisién y aprobacién de documentos

Todos los documentos del SGC que se generen para cumplir con los requerimientos
de la norma ISO 9001:2008 y los establecidos por la organizacion para asegurarse de
la eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos, son incluidos por el
Representante de la Direccién dentro de la “Lista Maestra de Documentos Internos”
(ver Registro 1) y son elaborados, revisados y aprobados, de acuerdo a la siguiente

tabla:

Tabla 1. Responsabilidades para la documentacion
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Documento Elabora Aprueba
Manual de Gestién | Implementadores /| Gerente General - Asesor
de Calidad Representante de la Direccion | Externo
Manual de | Implementadores /| Gerente General - Asesor
Procesos Representante de la Direccion | Externo
Manual de | Gerente General Gerente General - Asesor
Funciones Externo

~

Procedimientos e |Implementadores Asesor Externo

Instructivos Representante de la Direccion
Formatos y | Deben ser aprobados en conjunto con los procedimientos y/o
Registros manuales

El mecanismo de elaboracién, revision y aprobacion de los documentos se lo realiza
mediante firma de un original fisico y posteriormente la difusion mediante copias

autorizadas y registradas en los respectivos formatos.

Para los documentos del SGC estaran disponibles de acuerdo a la responsabilidad,

para elaborar, revisar y aprobar un documento del SGC

4.2 DISTRIBUCION DE LOS DOCUMENTOS

Los documentos del SGC como son: manuales, procedimientos y/o instructivos, son
distribuidos a través de copias controladas entregadas a los responsables de los

procesos, los cuales serviran de guia para ejecutar las actividades.

Los procedimientos y documentos del SGC deben estar disponibles para las personas
gue ejecutan las actividades en su sitio de trabajo. El Representante de la Direccion
imprime el documento fisico y registra en la “Lista de Distribucion de Documentos” Ver

Registro 3

4.3 ACTUALIZACION DE LOS DOCUMENTOS
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Todos los documentos del SGC estan sujetos a modificacion, de acuerdo a los

siguientes criterios:

Solicitud de modificacion por parte de la Gerencia General, Jefe Departamental
0 Asesor Externo.

Como resultado de una Auditoria Interna o Externa

Por solicitud del responsable del proceso

Por iniciativa de los ejecutores del proceso

Como resultados de iniciativas de mejoramiento del proceso, etc.

Por cambios solicitados por los clientes.

Por cambios en las Leyes, Reglamentos, a los que esta sujeta la empresa.

En cualquier instante se podra solicitar al Representante de la Direccion por escrito los

cambios, justificando los mismos, sea por medio de un correo 0 un memo.

4.4 CAMBIOS EN LOS DOCUMENTOS

Cualquier empleado o persona de la empresa puede solicitar que se realice un cambio
a un documento. Todos los cambios son ejecutados por los responsables de la

aprobacion, segun la Tabla 1.

Cuando se producen cambios en un documento, el responsable de la revision del
documento actualiza el cuadro Modificaciones, el cual se encuentra en el punto 5 de

cada procedimiento
4.5 DOCUMENTOS DE ORIGEN EXTERNO
Todos los documentos de origen externo que se utilizan para el SGC, como son: leyes,

reglamentos, instrucciones de trabajo, informaciones técnicas, brochure de

proveedores, manuales de usuarios de sistemas, catalogos de instrucciones, registros
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oficiales, normas, etc. se incluyen en la “Lista Maestra de Documentos Externos” Ver
Registro 2

Los documentos de origen externo se encuentran archivados en la oficina de cada
responsable del proceso al cual aplican dichos documentos y son accesibles para el

personal del &rea.
4.6 DOCUMENTOS OBSOLETOS
Cuando se realicen cambios en los documentos del SGC, las copias de los

documentos obsoletos son eliminadas, mientras que el original de dicho documento es

identificado con la palabra “obsoleto” y archivado por el Representante de la Direccion.

5. MODIFICACIONES

Modificacién | Descripcion de la|Fecha: Realizado por:

Nro: modificacién:

6. REGISTROS

Registro 1: Lista maestra de documentos internos
Registro 2: Lista maestra de documentos externos

Registro 3: Lista de distribucién de documentos
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REGISTRO 1: LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS

CODIGO DEL
DOCUMENTO

NOMBRE DEL
DOCUMENTO

REVISION

FECHA DE
IMPLEMENTACION
ACTUALIZACION

DISTRIBUIDO A:
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REGISTRO 2: LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS EXTERNOS

NOMBRE DEL
DOCUMENTO

FECHA DEL
DOCUMENTO

REVISION

RESPONSABLE
DE SU ARCHIVO

DISTRIBUIDO A:
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REGISTRO 3: LISTA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS IMPRESOS

cédigo

Nombre del Documento
0 Registro

NUmero de Revisién

Tipo de documento
(interno o externo)

Nombre de la
persona que recibe el
documento o registro

Firma

Comentarios




Procedimiento

Control de registros
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INDICE
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e Alcance

e Responsables

e Procedimiento

e Modificaciones

o Registros

ELABORADO POR:
Luis A. Yela L.

APROBADO POR:
Ivan X. Yela L

FIRMA:

FIRMA:

Original ( X ) Copia ( ) No:
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1. OBJETIVO

Este procedimiento define las actividades o tareas que permiten controlar los registros

que son parte del Sistema de Gestidén de Calidad (SGC)

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los registros generados por el SGC y que estan

incluidos en la “Lista Maestra de Registros”

e RESPONSABLES

Empleados de la empresa

Representante de la Direccion

4. PROCEDIMIENTO

4.1 Legibilidad

El empleado que usa un registro es el responsable de mantener todos los registros
legibles. Algunos formatos y formularios se registran directamente en el computador,
otros son impresos o llenados a mano, todos ellos deben ser legibles.

4.2 |dentificacion

Todos los registros del SGC se identifican mediante su nombre. Esta identificacion es

Unica y permite diferenciar un registro de otro similar.

4.3 Recuperacion
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La recuperacion de un registro es la facilidad de acceder al mismo. Para esto se ha
definido que los custodios de los registros son los mismos empleados que generan los
registros.

4.4 Almacenamiento

Es la forma como se archivan los registros. Los registros se pueden archivar de
acuerdo a diferentes elementos como: fecha, nUmero consecutivo, orden alfabético,
nombre del registro, etc.

Los registros que se encuentran en soporte magnético son almacenados en las
computadoras de quienes lo generan, dentro de directorios debidamente identificados

con el nombre del registro.

Los registros que se encuentran en papel, son almacenados en carpetas/archivadores,

de igual manera identificados con su nombre.

4.5 Proteccion

Los registros en papel se protegen guardandolos en carpetas y los registros
magnéticos se almacenan en archivos magnéticos en el computador de cada
empleado. Cada empleado mensualmente realiza un respaldo magnético de los
registros. Los empleados son los responsables de la proteccién de los registros.

4.6 Tiempo de retencion

El tiempo que se guardan los registros esta especificado en la Lista Maestra de

Registros. Los registros financieros y contables se guardan durante 5 afios.

4.7 Disposicion final
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Todos los registros que

han cumplido el tiempo de retencion son enviados por los

empleados de los mismos a un archivo pasivo, para después de 1 afio eliminarlos

definitivamente.

4.8 Actualizacion de la Lista Maestra de Registros

Todos los registros generados en los manuales, procedimientos o instructivos del SGC

deben ser anexados en los mismos documentos. El Representante de la Direccion

mantiene actualizada la Lista Maestra de Registros. Ver Registro 1

5. MODIFICACIONES

Modificacion
Nro:

Descripcién de la modificacién:

Fecha:

Realizado por:

6. REGISTRO
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REGISTRO 1: LISTA MAESTRA DE REGISTROS

NOMBRE DEL
REGISTRO

IMFI’:II-EE::N?riq RESPONSABLE DEL
ON | REGISTRO Y
ARCHIVO
ACTUALIZACI (QUSTODIO)

ON

TIEMPO DE
RETENCION




Procedimento

Control de registros



SISWEB - DIRECCION

Pagina 1 de 12

SIS PR-SW-03 REVISION 01
AUDITORIAS INTERNAS 09/14/2011
INDICE
o Objetivo
e Alcance

e Responsables

e Procedimiento

e Modificaciones

e Registros y Anexos

ELABORADO POR:
Luis A. Yela L.

APROBADO POR:
Ivan X. Yela L

FIRMA:

FIRMA:

Original ( X ) Copia ( ) No:




SISWEB - DIRECCION Pagina 2 de 12

SIS PR-SW-03 REVISION 01
AUDITORIAS INTERNAS 09/14/2011

1. OBJETIVO

Este procedimiento establece la metodologia para la planificacién, ejecucién y reporte
de las Auditorias Internas del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) de SISWEB, de
manera que exista un proceso formal que permita evaluar el SGC y encontrar las no

conformidades, desviaciones y oportunidades de mejora.

2. ALCANCE

Este procedimiento comprende la planificacién, ejecucién y seguimiento de las

auditorias internas del SGC.

e RESPONSABLES

Gerente General
Representante de la Direccion
Auditores

Auditados

4. PROCEDIMIENTO

4.1 CALIFICACION DE AUDITORES

Las personas que aprueben el curso de auditores internos de calidad y que tenga un
afo de servicio en la empresa, estan calificados para realizar auditorias internas del
SGC de SISWEB. Los auditores que cumplen con este requisito se encuentran en la
“Lista de auditores internos calificados” (Ver Registro 2) y son escogidos por el

Representante de la Direccion para la ejecucion de las auditorias
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4.2 PLANIFICACION DE LAS AUDITORIAS

El Representante de la Direccion planifica las auditorias internas al SGC de SISWEB,
mediante el “Plan Anual de Auditorias” Ver Registro 1. Selecciona al auditor lider y al
resto del equipo auditor, considerando que éstos deben estar incluidos en la “Lista de

auditores internos calificados”.

4.3 EJECUCION DE LA AUDITORIA

El Auditor Lider coordina las fechas, horas, duracion de la auditoria, los criterios con
los que se audita, el alcance de la auditoria y la metodologia a utilizar para elaborar el
“Programa de auditoria”. (Ver Registro 3) Este registro es enviado al personal que

participa en la auditoria (auditados y auditores) con una semana de anticipacion.

Una vez que los auditores conocen las areas, los procesos, los procedimientos y
clausulas a auditar, cada auditor llena su “Lista de Verificacion” (Ver Registro 4) y
prepara los documentos que son necesarios para realizar la auditoria (norma 1SO
9001: 2008, formatos de no conformidad, etc.). Ademas de estos documentos, el

auditor lider prepara la “Matriz de auditoria” Ver Registro 5.

4.3.1. Reunion de apertura

El auditor lider realiza la reuniébn de apertura en la que se tratan los siguientes

aspectos:

e Presentacion del equipo auditor

e Explicacion del objetivo, alcance y criterio de la auditoria

e Revision del programa de la auditoria

e Explicacion de qué es una no conformidad y como se las clasifica.
e Confirmacion de la logistica

¢ Ronda de preguntas



SISWEB - DIRECCION Pagina 4 de 12

SIS PR-SW-03 REVISION 01
AUDITORIAS INTERNAS 09/14/2011

4.3.2. Ejecucién de la auditoria

La realizacion de la auditoria consiste en la verificacién de que los criterios de auditoria
se cumplan. La verificacion se realiza a través de entrevistas con el personal de las
areas auditadas, revision de registros, revision de procedimientos y manuales, etc. Las

evidencias que encuentran los auditores son registradas en la “Lista de Verificacién”

Si existe alguna desviacién de las actividades, registros o documentos con respecto a
los criterios de auditoria, los auditores llenan el “Reporte de no conformidad” Ver
Registro 6. La no conformidad es comunicada a la persona auditada en el mismo
momento en que se la encuentra. La no conformidad debe estar respaldada por
evidencia objetiva.

4.3.3. Reuniéon de enlace

Se realiza por lo menos una reunion de enlace entre auditores y el auditor lider, antes
de la reunién de cierre. Durante esta reunion, los auditores comunican al auditor lider

la forma en que se ha desarrollado la auditoria y las no conformidades encontradas.

El auditor lider prepara la reunion de cierre y el “Informe Final” (Ver Registro 7) de la
auditoria que consta de: el programa de auditoria, las listas de verificacién, los reportes

de no conformidad y la matriz de auditoria completa.
4.3.4. Reunién de cierre
En la reunién de cierre, el auditor lider trata los siguientes puntos:
e Agradecimiento a los auditados.
¢ Nueva explicacion sobre el objeto, alcance y criterio de auditoria.

e Revision del nivel de cumplimiento del “Programa de Auditoria”.

e Resumen de las no conformidades encontradas
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4.3.5. Entrega de resultados

El auditor lider, cinco dias después de terminada la auditoria, entrega el Informe Final

de la auditoria al Gerente General para que evalle los resultados y establezca las

acciones correctivas y/o preventivas necesarias.

5. MODIFICACIONES

Modificacion
Nro:

Descripcion de la modificacion:

Fecha:

Realizado por:

8) REGISTROS

Registro 1: Plan Anual de Auditorias

Registro 2: Lista de auditores internos calificados

Registro 3: Programa de la auditoria

Registro 4: Lista de verificacion

Registro 5: Matriz de auditoria

Registro 6: Reporte de no conformidad

Registro 7: Informe Final de auditorias
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REGISTRO1: PLAN ANUAL DE AUDITORIAS: 2009

Actividad

ene

feb |[mar |abr |[may

jun

jul

ago |sep |oct

nov

dic

Auditorias

Internas

Evaluacioén Final

Pre-auditoria

Auditoria de

Certificacion

Auditoria de

Seguimiento
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REGISTROZ2: LISTA DE AUDITORES INTERNOS CALIFICADOS

Nombre de los auditores
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REGISTRO3: PROGRAMA DE LA AUDITORIA
PROGRAMA DE AUDITORIA No x
Fecha: Pagina /
Sitio:
Criterio:
Alcance:
Metodologia: Regirse al Procedimiento de AUDITORIAS
INTERNAS
Auditor Lider:
Auditores:
HORA CLAUSULAS RESPONSABLE DEL AUDITOR

A AUDITAR

PROCESO
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REGISTRO 4: LISTA DE VERIFICACION

Auditor: ............

Fecha: .............

Auditoria No

Proceso / Area: .

............. Pag /

iTEM
/CLAUSULA

REQUISITO A VERIFICAR

OBSERVACIONES
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REGISTROS5: MATRIZ DE LA AUDITORIA

Auditoria interna No: Alcance:
Fecha: Criterios:
F
(0]
G S i
p|C
e i n
e | o R C T
r S a
r|m R 0 O
PROCESO/ e t n
i a|p n T
AREA n e (o
c r H t A
_ C m i
I a ] H a L
i a e
o |s
a S r
n
0
REQUISITO
4.1
4211422
4.2.3/4.2.4

5.1/5.2/5.3/5.4

55

5.6

6.1

6.2

6.3/6.4

7.1

7.2

7417742743

7.5

8.1

8.2.1

8.2.2/85

8.2.3

8.2.4

8.3

8.4

TOTAL

Observaciones:
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Registro 6: REPORTE DE NO CONFORMIDAD

SIS

REPORTE DE NO CONFORMIDAD

Mayor |:| Menor |:| OBS |:|

PROCESO o AREA:

REPORTENO. __ DE___

CLAUSULA DE LA NORMA ISO 9001:2008:

FECHA:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

FIRMA DEL AUDITOR:

FIRMA DEL AUDITADO:

ANALISIS DE CAUSA: (Si el espacio no es suficiente, anexar en hoja aparte el andlisis detallado)

FIRMA DEL AUDITADO:

FECHA DEL ANALISIS:

ACCION CORRECTIVA:

FIRMA DEL AUDITADO:

FECHA DE LA IMPLEMENTACION:

VERIFICACION DE LA EFECTIVIDAD:

FIRMA AUDITOR:

FECHA:

NO CONFORMIDAD CERRADA:

Sl

NO

ACCION POSTERIOR

FIRMA DELAUDITOR

FIRMA DEL AUDITADO:
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REGISTRO7: INFORME FINAL

SISWEB.

Auditoria Nro:

Fecha:

Alcance:

Criterio:

Metodologia:

Auditor Lider:

Auditores:

Auditados:

Resultados de la auditoria:

Conclusiones y recomendaciones

Firma del Auditor Lider:

Anexos: Adjuntar todos los registros utilizados para realizar la Auditoria




Procedimiento Producto No Conforme



SISWEB - DIRECCION Pagina 1 de 5
SIS PR-SW-04 REVISION 01
CONTROL DE TRATAMIENTO
DE SERVICIOS NO CONFORMES | 09/14/11
INDICE
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e Alcance

e Responsables

e Procedimiento

e Modificaciones

e Registros y Anexos

ELABORADO POR:
Luis A. Yela L.

APROBADO POR:
Ivan X. Yela L

FIRMA:

FIRMA:

Original ( X ) Copia () No:




SISWEB - DIRECCION Pagina 2 de 5

S'S PR-SW-04 REVISION 01

CONTROL DE TRATAMIENTO
DE SERVICIOS NO CONFORMES

09/14/11

1. OBJETIVO

Este procedimiento define la metodologia para controlar los servicios que no cumplen

con los requisitos especificados.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los servicios que entrega SISWEB, que no cumplen

con los requisitos establecidos y que son considerados como no conformes.

e RESPONSABLES

Jefe de Operaciones
Jefes de Ventas
Miembros del SGC

4. PROCEDIMIENTO

4.1 DEFINICION DE UN SERVICIO NO CONFORME:

Los servicios no conformes son los siguientes:

e cuando no se cumplen los contratos con los clientes

e cuando el servicio no es del agrado del cliente

e cuando no se cumple con las fechas establecidas para los servicios
e cuando la ayuda no cumple con las expectativas de los clientes

e cuando existen reclamos de los usuarios

e cuando no se cumple con los servicios ofrecidos a los clientes

e cuando no se responde a tiempo a los clientes.

Todo servicio que no cumpla con los requisitos del cliente, sea este técnico y/o

comercial seréd un servicio no conforme
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4.2 IDENTIFICAR UN SERVICIO NO CONFORME:

Todos los servicios no conformes son registrados por el Responsable del Proceso, en
el “Reporte de No Conformidad” Ver Registro 1. En este formulario se incluye la
descripcion del servicio no conforme, la fecha y el responsable de la determinacion del

servicio.

Los datos para determinar la existencia de servicios no conformes se encuentran en

los siguientes registros:

9) Comment Card
10) Mails enviados por los clientes

11) Mails enviados por usuarios finales

4.3 PREVENIR ENTREGAR SERVICIOS NO CONFORMES

Para prevenir la entrega de un servicio no conforme, los responsables de procesos
realizan el seguimiento de los mismos, a través de: informes de los jefes de cada

departamento, de administrador de areas de operaciones, counter y ventas.

4.4 Control de los servicios no conformes

Se realizan a través de:

a) tomar acciones correctivas a las no conformidades encontradas

b) entregar nuevamente el servicio
4.5 LOS RESPONSABLES DEL CONTROL Y TRATAMIENTO DE LOS SERVICIOS
NO CONFORMES

Son responsabilidad del Jefe de Operaciones, asi como también son responsables de

aplicar las acciones correctivas necesarias.

4.6 TRATAMIENTO DE LOS SERVICIOS NO CONFORMES
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Los servicios no conformes pueden estar sujetos a correcciones y acciones

correctivas, segun convenga y aplicar las acciones correctivas necesarias. Todas las

acciones tomadas son registradas en el “Reporte de No Conformidad”

4.7 SERVICIO NO CONFORME DESPUES DE LA ENTREGA

Cuando se detecta un servicio no conforme después de la entrega, la persona que lo

detecta comunica inmediatamente al Jefe de Operaciones ellos a su vez formalizan el

reclamo en el “Reporte de No Conformidad”. Cuando se decide tomar acciones

correctivas para eliminar la causa de un servicio no conforme se procede de acuerdo

al “Procedimiento de acciones correctivas”

5. MODIFICACIONES

Modificacién |Descripcién de la modificacién: Fecha: Realizado por:
Nro:
6. REGISTROS

Registro 1: Reporte de No Conformidad
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DE SERVICIOS NO CONFORMES

REGISTRO1: REPORTE DE NO CONFORMIDAD

SIS

REPORTE DE NO CONFORMIDAD

Mayor |:| Menor I:l OBS |:|

PROCESO o AREA:

REPORTE NO. DE

CLAUSULA DE LA NORMA ISO 9001:2000:

FECHA:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

FIRMA DEL AUDITOR:

FIRMA DEL AUDITADO:

ANALISIS DE CAUSA: (Si el espacio no es suficiente, anexar en hoja aparte el andlisis detallado)

FIRMA DEL AUDITADO:

FECHA DEL ANALISIS:

ACCION CORRECTIVA:

FIRMA DEL AUDITADO:

FECHA DE LA IMPLEMENTACION:

VERIFICACION DE LA EFECTIVIDAD:

FIRMA AUDITOR:

FECHA:

NO CONFORMIDAD CERRADA:

Sl NO

ACCION POSTERIOR

FIRMA DELAUDITOR

FIRMA DEL AUDITADO:
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e Procedimiento
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e Registros y Anexos
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Luis A. Yela L. Ivan X. Yela L
FIRMA: FIRMA:

Original ( X ) Copia ( ) No:
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1. OBJETIVO

Definir la manera en que se tratan las no conformidades potenciales del SGC y las

acciones preventivas para prevenir su ocurrencia

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las acciones preventivas que resultan de las no

conformidades potenciales relacionadas con el SGC.

e RESPONSABLES

Representante de la Direccion
Miembros SGC

Jefe de Area

Auditores

4. PROCEDIMIENTO

4.1 FUENTES DE NO CONFORMIDADES POTENCIALES:

Las no conformidades potenciales pueden resultar de las siguientes fuentes:

12)
13)
14)
15)
16)

Auditorias internas y externas
Seguimiento de los procesos

Seguimiento de los servicios

Andlisis de datos

Productos no conformes

4.2 TRATAMIENTO DE ACCIONES PREVENTIVAS:
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e Cualquier miembro del SGC puede detectar una no conformidad potencial.

Cuando esto sucede, la no conformidad potencial se registra en el Reporte

de No Conformidad (Ver Registro 1).

e El Responsable del &rea determina la causa de la no conformidad potencial

y las acciones preventivas relacionadas y define una fecha para la

implementacién de las mismas.

o El Representante de la Direccién o una persona designada por él verifica

que las acciones preventivas se tomen en las fechas previstas.

e Si dentro de 3 meses no se ha presentado la misma no conformidad, el

Representante de la Direccion determina que el andlisis de causa y las

acciones preventivas han sido eficaces. Esto es registrado en el “Reporte

de No Conformidad”.

5. MODIFICACIONES

Modificacion Nro:

Descripcion

modificacion:

de

Fecha:

Realizado por:

6. REGISTROS Y ANEXOS

REGISTRO 1: Reporte de No Conformidad
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Registro 1: REPORTE DE NO CONFORMIDAD

SIS

REPORTE DE NO CONFORMIDAD

Mayor |:| Menor I:l OBS |:|

PROCESO o AREA:

REPORTENO. __ DE___

CLAUSULA DE LA NORMA ISO 9001:2008:

FECHA:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

FIRMA DEL AUDITOR:

FIRMA DEL AUDITADO:

ANALISIS DE CAUSA: (Si el espacio no es suficiente, anexar en hoja aparte el andlisis detallado)

FIRMA DEL AUDITADO:

FECHA DEL ANALISIS:

ACCION CORRECTIVA:

FIRMA DEL AUDITADO:

FECHA DE LA IMPLEMENTACION:

VERIFICACION DE LA EFECTIVIDAD:

FIRMA AUDITOR:

FECHA:

NO CONFORMIDAD CERRADA:

Sl NO

ACCION POSTERIOR

FIRMA DELAUDITOR

FIRMA DEL AUDITADO:




Procedimiento

Acciones Preventivas
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Luis A. Yela L. Ivan X. Yela L
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Original ( X ) Copia ( ) No:
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1. OBJETIVO

Definir la manera en que se tratan las no conformidades potenciales del SGC y las

acciones preventivas para prevenir su ocurrencia

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las acciones preventivas que resultan de las no

conformidades potenciales relacionadas con el SGC.

e RESPONSABLES

Representante de la Direccion
Miembros SGC

Jefe de Area

Auditores

4. PROCEDIMIENTO

4.1 FUENTES DE NO CONFORMIDADES POTENCIALES:

Las no conformidades potenciales pueden resultar de las siguientes fuentes:

17)
18)
19)
20)
21)

Auditorias internas y externas
Seguimiento de los procesos
Seguimiento de los servicios
Andlisis de datos

Productos no conformes

4.2 TRATAMIENTO DE ACCIONES PREVENTIVAS:
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e Cualquier miembro del SGC puede detectar una no conformidad potencial.

Cuando esto sucede, la no conformidad potencial se registra en el Reporte

de No Conformidad (Ver Registro 1).

e El Responsable del &rea determina la causa de la no conformidad potencial

y las acciones preventivas relacionadas y define una fecha para la

implementacién de las mismas.

o El Representante de la Direccién o una persona designada por él verifica

que las acciones preventivas se tomen en las fechas previstas.

e Si dentro de 3 meses no se ha presentado la misma no conformidad, el

Representante de la Direccion determina que el andlisis de causa y las

acciones preventivas han sido eficaces. Esto es registrado en el “Reporte

de No Conformidad”.

5. MODIFICACIONES

Modificacion Nro:

Descripcion

modificacion:

de

Fecha:

Realizado por:

6. REGISTROS Y ANEXOS

REGISTRO 1: Reporte de No Conformidad
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Registro 1: REPORTE DE NO CONFORMIDAD

SIS

REPORTE DE NO CONFORMIDAD

Mayor |:| Menor I:l OBS |:|

PROCESO o AREA:

REPORTENO. __ DE___

CLAUSULA DE LA NORMA ISO 9001:2008:

FECHA:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

FIRMA DEL AUDITOR:

FIRMA DEL AUDITADO:

ANALISIS DE CAUSA: (Si el espacio no es suficiente, anexar en hoja aparte el andlisis detallado)

FIRMA DEL AUDITADO:

FECHA DEL ANALISIS:

ACCION CORRECTIVA:

FIRMA DEL AUDITADO:

FECHA DE LA IMPLEMENTACION:

VERIFICACION DE LA EFECTIVIDAD:

FIRMA AUDITOR:

FECHA:

NO CONFORMIDAD CERRADA:

Sl NO

ACCION POSTERIOR

FIRMA DELAUDITOR

FIRMA DEL AUDITADO:
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1. OBJETIVO

Definir la manera en que se tratan las no conformidades del SGC y las acciones

correctivas relacionadas con las mismas

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las acciones correctivas que resultan de las no
conformidades relacionadas con el SGC.

e RESPONSABLES

Representante de la Direccion
Miembros SGC

Jefe de Area

Auditores

4. PROCEDIMIENTO

4.1 FUENTES DE NO CONFORMIDADES:

Las no conformidades pueden resultar de las siguientes fuentes:

c) Auditorias internas y externas
d) Seguimiento de los procesos
e) Analisis de datos

f) Servicios no conformes

g) Quejas de los usuarios

4.2 TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES:

e Cada vez que algun miembro del SGC detecta una no conformidad que haya

surgido de las fuentes anteriormente mencionadas, la registra en un “Reporte
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de No Conformidad” (Ver Registro 1) y la comunica al Representante de la

Direccion.

e El Jefe de Area donde se encontrd la no conformidad analiza la(s) causa(s) de
la no conformidad detectada y plantea acciones correctivas para eliminarla(s).
Tanto el andlisis de causa como las acciones correctivas tomadas son
registradas en el “Reporte de No Conformidad”. El responsable del area fija

una fecha en la que deben estar implantadas las acciones correctivas.

e El Representante de la Direccién o una persona designada por €l verifican en

la fecha sefialada el cumplimiento de las acciones correctivas tomadas.

e Una vez que el representante del SGC o la persona que €l haya designado
haya verificado el cumplimiento de las acciones tomadas la no conformidad se

cierra.

e En caso que la no conformidad no se haya cerrado hasta la fecha prevista, el

Representante de la Direccion puede levantar una nueva no conformidad.

4.3 NO CONFORMIDADES POR AUDITORIAS:

22) Para este caso, las no conformidades son detectadas por los auditores. Estos
registran la no conformidad en los “Reportes de No Conformidad”. Las no

conformidades se tratan de la misma manera que para los demas casos.

23) Para el caso de auditorias externas, los auditores externos registran las no
conformidades en formularios propios. Sin embargo, el Representante de la
Direccion o una persona designada por él, transcribe la no conformidad al
formato establecido por SISWEB y la no conformidad se trata como cualquier

otra no conformidad.

4.4 QUEJAS DE USUARIQOS:
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o Las quejas de los clientes podran ser formalizadas como No Conformidades

por cualquier miembro del SGC

e La no conformidad obtenida por la queja del cliente se traslada al Jefe de

Operaciones para su andlisis y resolucion.

4.5 ACCIONES CORRECTIVAS:

e El responsable del area en donde se encontré la no conformidad puede

determinar la necesidad de tomar acciones correctivas. En caso de que esto

ocurra, éstas se registran en el “Reporte de no Conformidad”.

5. MODIFICACIONES

Modificacién Nro: |Descripcion de la modificacion:

Fecha:

Realizado por:

6. REGISTROS
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REGISTRO 1: REPORTE DE NO CONFORMIDAD

SIS

REPORTE DE NO CONFORMIDAD

Mayor |:| Menor I:l OBS |:|

PROCESO o AREA:

REPORTENO. _ DE___

CLAUSULA DE LA NORMA ISO 9001:2008:

FECHA:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

FIRMA DEL AUDITOR:

FIRMA DEL AUDITADO:

ANALISIS DE CAUSA: (Si el espacio no es suficiente, anexar en hoja aparte el analisis detallado)

FIRMA DEL AUDITADO:

FECHA DEL ANALISIS:

ACCION CORRECTIVA:

FIRMA DEL AUDITADO:

FECHA DE LA IMPLEMENTACION:

VERIFICACION DE LA EFECTIVIDAD:

FIRMA AUDITOR:

FECHA:

NO CONFORMIDAD CERRADA:

Sl NO

ACCION POSTERIOR

FIRMA DELAUDITOR

FIRMA DEL AUDITADO:
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1. OBJETIVOS:
Buscar opciones de calidad con buen precio y variedad en servicios digitales,
mercaderia para los clientes e insumos para los equipos que prestan servicio a
los clientes.
° ALCANCE
Este procedimiento se aplica a todas las adquisiciones de servicios de
mantenimiento, internet a mayoristas, voz ip a mayoristas, insumos para
impresoras, insumos para copiadoras, papel y mercaderia de oficina.
° RESPONSABLES
Jefe de Operaciones
Asistente de Operaciones
4. PROCEDIMIENTOS

4.1 RECIBIR'Y ANALIZAR PEDIDO Y SOLICITAR DISPONIBILIDAD

Esto aplica a todas las compras de servicios de clientes

4.1.1 PARA SERVICIOS QUE MANEJA OPERACIONES

El Jefe de Operaciones y su asistente realizan el andlisis de los files generados

por ventas y servicios solicitados.

4. 2 GENERAR ORDEN DE TRABAJO DE MANTENIMIENTO

El Jefe y el auxiliar de Operaciones generan una orden de trabajo para realizar

los servicios de mantenimiento de equipos o disefio.

4.3 ENVIAR A LOS PROVEEDORES ORDENES DE TRABAJO
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Previo el andlisis del inventario de insumos de oficina, el Jefe y el auxiliar de
Operaciones entrega al mensajero una orden de trabajo donde indica el tipo de
producto que debe adquirir.

4.4 RECIBIR FACTURA DE PROVEEDORES

El Jefe de Operaciones recibe las facturas, y concilia con la orden de trabajo,
gue este bien puesto los productos, firma y pasa a contabilidad para que realicen

el proceso de pago.

4.5 EVALUAR PROVEEDORES

El Comité de Calidad junto con los encargados de realizar compras evalla a los
proveedores segun el formulario Calificacion de Proveedores (Ver registro 1).
Los proveedores que obtengan una calificacion mayor que 75% se consideran
proveedores calificados, los mismos que constan en la Lista de Proveedores
Calificados (Ver registro 2). Esta lista deben tener los responsables de
compras. Si el proveedor es Unico, se lo califica y no es necesario que tenga un

minimo de 75%

Los Criterios para la evaluacion de los proveedores de servicios son los
siguientes:
Para servicios de internet y telefonia ip mayorista:

Precio

Ancho de banda de subida y bajada

Compensaciones en el caso de ausencia de servicio.

Para servicios de telefonia celular mayorista:
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e Precio por minuto

e Cobertura

Para la Compra de mercaderia los criterios varian, dependiendo de lo que la
empresa necesite, y aplicados por EI Comité de Calidad al momento de la

evaluacion.

Los criterios de aplicacion para el Proveedor que se contrate para prestar
servicios de mantenimiento deben ser: Calificacion de proveedores

mantenimiento (ver registro 3)

24) Tiempo de entrega
25) Precio

26) Distancia del laboratorio

Los criterios de aplicacion para el técnico que se contrate para realizar servicios
de mantenimiento a impresoras y copiadoras deben ser: Calificacion de

proveedores de impresoras (ver registro 4)

27) Experiencia

28) Precio

29) Capacidad de respuesta
30) Conocimiento

4.6 RE-EVALUAR PROVEEDORES

Cada doce meses El Comité de Calidad re-evalla a los proveedores usando el
formulario Calificacién de Proveedores y les incluye en la Lista de Proveedores

Calificados a quienes han obtenido una calificacién del 75%.
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Cuando un proveedor que estaba en la Lista de Proveedores Calificados ha

bajado su nivel de aceptacion y no cumple con el 75%, se le debe informar que

caracteristicas debe mejorar, Si este no mejora su rendimiento se lo excluye de

la Lista de proveedores calificados.

Se realizara una nueva evaluacion del proveedor, al momento que este haya

cometido una falla en el momento de la entrega de materiales, para realizar esta

re-evaluacion se utilizaran los criterios sefialados en el punto 4.5

5.- REGISTROS Y ANEXOS

Registro 1: Evaluacién de Proveedores

Registro 2: Calificacion de proveedores de servicios de mantenimiento de

computadores y laptops

Registro 3: Calificacion de Proveedores Técnicos en mantenimiento de impresoras

y copiadoras
Registro 4: Lista de Proveedores Calificados
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REGISTRO 1: CALIFICACION DE PROVEEDORES
Calfcacon cbeonids ||
Efnprasa Cludad
Fechideprasenaaon [ ] Fecmdeaprobacien [ ]
Crterios Evaluacion * Ponderadon Valor Obtonido
Preco
Cudad da mataria
Garunma
Cnedite
Tiempo entregs
Ereregs 3 damichio
Toeal
% L o sbesciten s de I'!#F-l-li
DATOS DE LA EMPRESA
Mombre o razén sochl (RUC)H
Ciudad Provinda Tal s Canila
CHreeccisn Pooae Bt
Actvidd principil
Acdwidad sscundaria (especificar)
Yalor Acivos
Local Propio || LocalAlquhds [ | Teleionos Fax
Contacts Envail Wil
Imporadonss D Desousntcs E
Firma
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REGISTRO 2: CALIFICACION DE PROVEEDORES DE SERVICIOS DE
MANTENIMIENTO DE COMPUTADORAS Y LAPTOPS

SIS

CALIFICACION DE PROVEEDORES DE SERVICIOS
DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS DE

COMPUTACION

PROVEEDOR

CRITERIOS
TIEMPO DE
PRECIO |ENTREGA DISTANCIA

40% 40% 20%

TOTAL
100%

MINIMO
PUNTAJE
75%
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REGISTRO 3: CALIFICACION DE PROVEEDORES TECNICOS EN
MANTENIMIENTO DE IMPRESORAS Y COPIADORAS

SIS

CALIFICAION DE PROVEEDORES TECNICOS EN
MANTENIMIENTO DE IMPRESOARAS Y COPIADORAS

CRITERIOS
TIEMPO MINIMO
DE
EXPERIE RESPUES | CONONOCIMIE PUNTA
PROVEEDOR |NCIA PRECIO |TA NTO TOTAL JE

25% 25% 20% 30% 100% 75%
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REGISTRO 4: LISTA DE PROVEEDORES CALIFICADOS

SIS LISTA DE PROVEEDORES CALIFICADOS
MAEFI;(FD2 |EA)E o PROVEEDORE CALIlCl;l\ICAC DATOS PROVEEDORES cAEE?(?ﬁqg FECHA
SERVICIO S OBTENIDA CON(')I'ACT TELI(E)FON DIREI\CIZCIO N RECALIFICACION




Procedimiento

Operaciones



SISWEB - DIRECCION Pagina 1de 7

SIS PR-SW-08 REVISION 01
OPERACIONES 09/14/2011
INDICE
e Objetivo
e Alcance

e Responsables

e Procedimiento

e Modificaciones

o Registros

ELABORADO POR: APROBADO POR:
Luis A. Yela L. Ivan Xavier Yela L.
FIRMA: FIRMA:

Original ( X ) Copia () No:




SISWEB - DIRECCION Pagina 2de 7

SIS PR-SW-08 REVISION 01
OPERACIONES 09/14/2011

1. OBJETIVO

Operacion de los productos y servicios exitosos

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todos los productos y servicios que otorga la empresa a

los clientes.

e RESPONSABLES

Jefatura de Operaciones

Personal de soporte

4. PROCEDIMIENTO

4.1 SOLICITUD DE USO DE SERVICIO

El cliente solicita el uso de un equipo

4.2 ACTIVA LA APERTURA DEL EQUIPO

El Asistente de operaciones activa en la aplicacion o tarifador un equipo disponible.

4.3 RECEPCION DE PAGO

El Asistente de operaciones bloquea nuevamente el servicio del recurso ocupado y

cobra el precio marcado.

4.4 SOLICITUD DE IMPRESION
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El Asistente de operaciones pregunta al cliente si la impresion es A4, papel bond y B/N

0 a color.

4.5 CONFIGURACION DE LA IMPRESION EN EL COMPUTADOR

El Asistente de operaciones indica al cliente envie la impresion de acuerdo a las guias
indicadas en el local, Phaser 7700 para impresién a color o impresora Xerox 4400 para
B/N.

4.6 CONFIGURACION DE IMPRESORAS

El Asistente de operaciones no configura nada, automéaticamente las dos impresoras
se encuentran configuradas para una impresion A4 en papel Bond; El Asistente de
operaciones monitorea que el trabajo se haya enviado en el panel frontal de control de
los equipos de impresion.

4.7 COBRO DE SERVICIO DE IMPRESION

El Asistente de operaciones cobra de acuerdo a las tarifas indicadas en el local para

impresiones A4 papel Bond.

4.8 SOLICITUD DE IMPRESION COLOR EN OTRO TAMANO Y TIPO DE PAPEL

El jefe de operaciones pregunta si la impresion es a color y otro tamafio de papel o tipo

de papel.

4.9 CONFIGURACION DE LA IMPRESION EN EL COMPUTADOR

El Asistente de operaciones indica que en el médulo de impresion para la impresora

Phaser 7700, elija bandeja multipropdsito.

4.10 CONFIGURACION DE IMPRESORAS
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Jefe de Operaciones coloca el papel couche en la bandeja multipropdsito y en el panel
frontal de la impresora phaser 7700 elige tipo de papel “A4” y grosor de papel

“cartoncillo grueso”.

4.11 COBRO DE SERVICIO DE IMPRESION

El Asistente de operaciones cobra de acuerdo a las tarifas indicadas en el local para

impresiones A4 papel Bond, mas el costo del papel.

4.12 SOLICITUD DE MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

El Asistente de operaciones, solicita que es lo que desea que se le haga al equipo,
realiza una descripcion de las no conformidades que tiene el equipo, o una instalacion

total del sistema y los programas del computador.

4.13 GENERAR ORDEN DE INSTALACION DEL SISTEMA OPERATIVO Y
MANTENIMIENTO DE HARDWARE.

El Jefe o Asistente de operaciones solicitan las caracteristicas generales del equipo,
solicita los archivos que el cliente necesita respaldar y solicita los programas que

necesita volver a ser instalados como Office y Antivirus.

Adicionalmente debe indicar las acciones de mantenimiento de hardware como son:

e Limpieza fisica del computador con aire comprimido
e Limpieza de los contactos de las tarjetas.

e Limpieza de las unidades de lectura.

4.14 EJECUCION DE LA ORDEN

El jefe o Asistente de operaciones realiza un diagndstico y evaluacion y determina que

acciones necesita el equipo, llena lo orden de requerimientos y envia al equipo a los
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técnicos para que ejecuten lo solicitado.

4.15 RECEPCION DE EQUIPOS

Al finalizar las actividades técnicas requeridas, el Jefe de Operaciones recibe el equipo
mediante la hoja de check list de requerimientos, verificando que cada subsistema

opere en orden, preparando al equipo para la entrega al cliente.

4.16 CONTROL DE SERVICIOS

El Jefe de operaciones junto con el Asistente son los encargados de revisar que todos
los servicios sean dados acorde a los requerimientos de cada producto o servicio.
Para esto se utiliza el Registro de Operaciones o “BIBLIA”, se hace un check y hasta

doble check con todos los productos y servicios.

4.17 CIERRE DE PRODUCTO O SERVICIO TEMPORAL

El Asistente de operaciones se encarga semanalmente de cerrar los productos y
servicios que cumplieron su tiempo de operacion o nimero de transacciones para
entrar en el proceso de mantenimiento. Para esto se debe previamente revisar los
registros de cada producto, estos files son archivados por fecha de fin de servicios, en
el archivo de la oficina principal se mantiene los registros de un afio atras, files

anteriores a esta fecha son enviados a bodega.
4.18 REVISION FACTURAS PROVEEDORES
Al finalizar el periodo mensual de servicios de cada proveedor mayorista, se presentan
las facturas por los servicios prestados, cada factura debe estar previamente llenada

acorde por servicios provistos.

4.19 CONTROL DE CALIDAD
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El jefe de Operaciones, en base a las hojas de comentarios dejados por los clientes

(Anexo 2) revisa los servicios que hayan tenido problemas o baja calificacion y se

toma acciones; de ser el caso, problemas. No aplica a quejas por: mal clima, desastres

naturales o manifestaciones. Agentes externos a la empresa.

e MODIFICACIONES

Modificacion |Descripcion de la modificacion: Fecha: Realizado por:
Nro:
6. REGISTROS

Registro 1: REGISTRO DE OPERACIONES — BIBLIA

Registro 2: COMENTARIOS
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REGISTRO 1: REGISTRO DE OPERACIONES
Fecha;
HORA SERVICIO PRECIO
REGISTRO 2: COMENTARIOS
SIS Coment Card
Fecha: Hora:
Usted es Estudiante Primaria [ ]

Estudiante Secundaria
Estudiante Universitario
Estudiante Maestria
Profesional

Otro, indique:
Particular

El servicio que ocupo fue:

Que sugiere mejorar en el local y servicio prestado?
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1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento documentado que permita realizar un analisis de sus

ventajas, desventajas, funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad y de su

mejora continua.

2. ALCANCE

El procedimiento implica las actividades que la direccion debe realizar para

asegurarse de que el Sistema de Gestién de la Calidad mantenga un funcionamiento

satisfactorio en todas sus etapas.

3. RESPONSABLES

Gerencia general
Asesor Externo

Comité de Calidad

4. PROCEDIMIENTO

La direccion tiene la responsabilidad de realizar la revision del Sistema de Gestion de

la Calidad para lo cual se debe elaborar formularios y actas de control de cada una de

las revisiones.
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5. MODIFICACIONES
Modificacién |Descripcién de la modificacién: Fecha: Realizado por:

Nro:

6. REGISTROS

Registro 1. FUNCIONAMIENTO DE LOS PROCEDIMIENTOS
Registro 2. RESULTADO DE AUDITORIAS
Registro 3. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
Registro 4. POLITICAS Y OBJETIVOS DE CALIDAD
Registro 5. SATISFACCION DEL CLIENTE
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FORMATO DE REVISION DE LA DIRECCION
REGISTRO 1. FUNCIONAMIENTO DE LOS PROCEDIMIENTOS

FUNCIONAMIENTO DE
LOS
PROCEDIMIENTOS

Puntuacién

Fecha

Recomendaciones

Gerencial

Jefes de
departamentos

Operarios

Administrativos

Firma evaluador
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REGISTRO 2. RESULTADO DE AUDITORIAS

RESULTADO DE Puntuacién
AUDITORIAS

A|B|C|D

Fecha

Recomendaciones

Gerencial

Jefes de

departamentos

operarios

administrativos

Firma evaluador
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REGISTRO 3. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

ACCIONES
CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

Puntuacién

Fecha

Recomendaciones

Gerencial

Jefes de

departamentos

Operarios

Administrativos

Firma evaluador




SIS

SISWEB - DIRECCION

Pagina 7 de 8

PR-SW-10

REVISION 01

REVISION DE LA DIRECCION

09/14/2011

REGISTRO 4. POLITICAS Y OBJETIVOS DE CALIDAD

POLITICAS Y
OBJETIVOS DE Fecha
CALIDAD AlBIlCID

Puntuacién

Recomendaciones

Politicas

Objetivos

Planificacion

Indicadores

Firma evaluador
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REGISTRO 5. SATISFACCION DEL CLIENTE

SATISFACCION DEL
CLIENTE

Puntuacién

B

C

D

Fecha

Recomendaciones

Quejas del producto

Quejas de entrega

Quejas de atencion

Firma evaluador
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1. OBJETIVO DEL MANUAL DE ACTIVIDADES Y CARGOS

Describir las actividades de todos los cargos que componen el Organigrama de SISWEB

2. ALCANCE DEL MANUAL DE ACTIVIDADES Y CARGOS

El presente manual describe las ACTIVIDADES Y CARGOS de todo el personal de SISWEB que afecta a la calidad de los servicios que

entrega a los clientes.

3. RESPONSABLES

Es responsabilidad de cada Jefe de Departamento definir las actividades y el perfil de los cargos bajo su responsabilidad.

Es responsabilidad del Gerente General el control de las actividades y la aprobacion de este manual.

Es responsabilidad del representante de la direccidn revision de este manual.

4. INDICE DE CARGOS

e Gerente General
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Jefe Departamento de Ventas y Marketing
Jefe Departamento de Operaciones
Contador General

Asistente de Ventas y Marketing
Asistente de Operaciones

Asistente contable

Mensajero

Organigrama SISWEB

Gerente General

Marketing y Ventas Operaciones Contabilidad

Mensajero
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DATOS DE IDENTIFICACION DEL PERFIL DE CARGO

Nombre del cargo: GERENTE GENERAL

Area o departamento: Gerencia

Reporta a: Directorio

Supervisa a: Departamento de Marketing Operacion y Contabilidad

PERFIL DEL CARGO:
Educacion Formal

NIVEL DE EDUCACION ESPECIALIDAD EXPERIENCIA
SUPERIOR Gerencia de Tecnologias de la 2 afios
Informacion y Marketing

Capacitacion

31)Negociacion

32)Manejo de Recursos Humanos

33)Conocimientos de idioma inglés y otros preferibles.
34)Conocimiento de Administracién de Empresas

Habilidades

—
>

HABILIDADES BAJA | MEDIA | AL

ORIENTACION HACIA EL LOGRO

ENFASIS EN LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE

PLANEAMIENTO Y ORGANIZACION

LIDERAZGO

XX | X X[ X

TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION

Mision del Cargo
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Velar por la representacion legal judicial y extrajudicial de la organizacion y dirigir las

operaciones de la empresa, enfocandola hacia el cumplimiento de los objetivos generales.

ACTIVIDADES CARGOS Y RESPONSABILIDADES:
Responsabilidades

Responsabilidad por planificacion y participacion en la elaboracién de politicas y
estrategias organizacionales

Responsabilidad por la toma de decisiones
Responsabilidad por el manejo de personal
Responsabilidad por manejo de informacién confidencial
Responsabilidad por equipos maquinas y materiales

Funciones Principales

Planificar, organizar, dirigir y supervisar las actividades de la empresa, fijar y
controlar el cumplimiento de objetivos, métodos, procedimientos, politicas y
estrategias especificas.

Ejercer la representacion legal judicial y extrajudicial de la organizacion

Dirigir la planificacion estratégica y participar en el establecimiento de politicas,
objetivos y estrategias organizacionales

Dirigir la gestién de la empresa, controlando que se cumplan con las politicas
establecidas.

Estudiar, evaluar y definir los planes de crecimiento y desarrollo de la organizacion.

Analizar, calificar y controlar periédicamente los resultados.

Proponer y administrar los presupuestos operacionales y las inversiones de la
empresa.

Aprobar los estados financieros y econémicos de la empresa.

Mantener informacion de la situacion econémica financiera de la empresa, a fin de
adoptar en caso necesario las medidas correctivas mas oportunas.
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de la empresa.

de los empleados de la pyme.

[) Ser representante en relaciones publicas, bancos, sociedades, financieras,
empresas relacionadas, y otros que sean hecesarios y convenientes a los objetivos

m) Autorizar los nombramientos, ascensos, incrementos de sueldos retiros y despidos

n) Cuidar por el desarrollo y mantenimiento en toda la microempresa de una
adecuada estructura de sueldos, y que su uso sea controlado con eficiencia.

DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del cargo: JEFE DEPARTAMENTO DE VENTAS Y MARKETING
Area o Departamento: Comercializaciéon y Marketing

Reporta a: Gerente General

Supervisa a: Agentes de Ventas y Marketing

PERFIL DEL CARGO:
Educacién Formal

NIVEL DE FORMACION ESPECIALIDAD EXPERIENCIA
Ingeniero Comercial/lngenieria de
Estudios Negocios/ Ingeniero en Marketing/ 3 afios
Ingeniero o Licenciado en Turismo
Capacitaciéon Adicional
e) Negociacion
f) Manejo de Personal
g) Manejo de paquetes utilitarios
h) Manejo de Internet, email
Habilidades
HABILIDADES BAJA MEDIA | ALTA
ORIENTACION HACIA EL LOGRO X
ENFASIS EN LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE X
PLANEAMIENTO Y ORGANIZACION X
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Misién del cargo

Velar por el desarrollo y crecimiento de la organizacion, mediante la formulacién y cumplimiento de
planes y presupuestos de venta a nivel Local.

ACTIVIDADES CARGOS Y RESPONSABILIDADES:
Responsabilidades

€)
f)
Q)
h)
i)

Responsabilidad por planificacion y elaboracion de politicas y estrategias organizacionales
Tiene responsabilidades inherentes al cumplimiento de objetivos organizacionales
Responsabilidad por la toma de decisiones

Responsabilidad por manejo de personal

Responsabilidad por manejo de informacién confidencial

Funciones Principales

Planificar, organizar, dirigir y supervisar las actividades del area a su cargo

Fijar y controlar el cumplimiento de objetivos, métodos, procedimientos, politicas y
estrategias especificas.

Calcular y evaluar la fluctuacion del mercado.

Realizar oferta y mercadeo de los productos de SISWEB.

Normalizar y racionalizar procedimientos para mejorar la oferta vs. la competencia.
Supervisar eventos mediante Control de Calidad.

Revisar ofertas de servicio en beneficio de la compafiia.

Elaborar costeo de servicios digitales especiales para su perfil de Mercado.

Asistir a reuniones propias de su cargo.

Supervisar textos o formas para Ofertas.

Formular y aplicar planes y presupuesto de ventas.

Planificar, organizar y preparar cronogramas de ventas y publicidad.

Dirigir y controlar el cumplimiento de presupuestos y metas de venta.

Coordinar con Gerencia General y el Departamento de Ventas y Marketing politicas y
estrategias de precios, descuentos, promociones de ventas, formas de pago.
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e Dirigir y vigilar las ventas y la recuperacion de cartera.

e Promocionar los productos de la organizacién, buscando nuevos mercados Yy clientes a nivel
nacional e internacional.

e Presupuestar a corto, mediano y largo plazo los cupos a ser alcanzados por su fuerza de
ventas de acuerdo a zonas geograficas, introduccién de productos en el mercado.

e Coordinar la capacitacién, asesoramiento y motivacion del personal de ventas

e Establecer normas y politicas para dar cumplimiento a servicio pos venta.

e Proporcionar mensualmente a Gerencia General, informes sobre la gestidon de ventas segun
el presupuesto anual.
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DATOS DE IDENTIFICACION DEL PERFIL DE CARGO

Nombre del cargo: CONTADOR GENERAL

Area o Departamento: Administrativa Financiera
Reporta a: Gerente General /Jefe de Administrativo Financiero
Supervisa a: Asistentes Contables

PERFIL DEL CARGO:
Educacion Formal y Experiencia

NIVEL DE FORMACION

ESPECIALIDAD

EXPERIENCIA

Titulo profesional universitario

f) Contabilidad y Auditoria
g) CPA.

h) Economia

1) Auditoria

j) Ing. Comercial

1 afios

Capacitacion Adicional

c. Conocimiento de legislacion Tributaria, laboral
d. Manejo de Paquetes Informaticos.

€. Manejo de Internet, E-mail.

Habilidades

HABILIDADES

BAJA

MEDIA | AL

—
>

ORIENTACION HACIA EL LOGRO

ENFASIS EN LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE

PLANEAMIENTO Y ORGANIZACION

LIDERAZGO

TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION

PENSAMIENTO ANALITICO

XX X[ X| X[ X

Misién del cargo
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| Obtener informacién financiera y contable en forma oportuna y confiable.

ACTIVIDADES CARGOS Y RESPONSABILIDADES:
Responsabilidades

e Frente a los Organismos de control (SRI)
e Toma de decisiones

e Manejo de personal

e Manejo de informacion confidencial

Funciones Principales

Estructurar, organizar, coordinar, supervisar y controlar los sistemas de
Contabilidad de la empresa SISWEB, con el fin de determinar la situacién
economica financiera y legal de la microempresa

Brindar asesoramiento y apoyo a los asistentes contables

Revisar cheques con valores, compensaciones y retenciones para que los pagos
se efectuen correctamente.

Brindar apoyo a la Gerencia.
Presentar informes gerenciales.

Elaborar balances mensuales de los movimientos contables con los respectivos
libros auxiliares y mayores de contabilidad.

Revisar y firmar las declaraciones mensuales de IVA, retencion en la fuente,
anexos transaccionales

Realizar la declaracién anual de impuesto a la renta y pagos de impuestos
municipales

Preparar reportes de flujos de cajas, ventas mensuales, gastos, costos de
ventas, cuentas por cobrar y pagar.

Atender a las entidades de control SRI, Superintendencia de Compaifias,
Municipios; otros.

Revisar y aprobar conciliaciones bancarias entre instituciones afiliadas o anexas.
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Registrar datos de reservas, aumento de capital, y dividendos en base a
utilidades.

Supervisar la elaboracion comprobantes de diario de procesos y registros
contables.

Controlar el correcto manejo de diarios de contabilidad, libros y demas
documentos contables

Asesorar y orientar al personal del departamento de contabilidad

Realizar inventarios fisicos de la microempresa

Realizar un andlisis y registro de las operaciones contables de la micro empresa
Elaborar, revisar, aprobar y presentar balances financieros de flujo en efectivo,
devoluciones del patrimonio, etc.

Atender a los Auditores Externos, entrega de informacién, revision de informes
Verificar el cumplimiento oportuno y correcto de las obligaciones tributarias.
Legales, municipales.
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DATOS DE IDENTIFICACION DEL PERFIL DE CARGO

Nombre del cargo: JEFE DEPARTAMENTO DE OPERACIONES
Area o departamento:  Operaciones

Reporta a: Gerencia General

Supervisa a: Asistente Operaciones

PERFIL DEL CARGO:
Educacion Formal y Experiencia

NIVEL DE FORMACION ESPECIALIDAD

EXPERIENCIA

Administracion de Empresas
Estudios Tecnologia TICS

Direccion de Proyectos,
Tecnélogo y/o carreras afines

Capacitacion Adicional

e) Dominio del Idioma Inglés,
f) Internet, e-mail, sistemas informaticos
g) Manejo de grupos — personas

Habilidades

HABILIDADES BAJA

MEDIA | A

ORIENTACION HACIA EL LOGRO

ENFASIS EN LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE

PLANEAMIENTO Y ORGANIZACION

TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION

PENSAMIENTO ANALITICO

,_
x| x| x| x| x|

Mision del cargo
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Coordinar y asegurar la perfecta operacion de los equipos en sus diferentes lineas o

productos que Operan para atender al cliente.

Planificar, supervisar, coordinar el trabajo del personal de operaciones, asiste a los clientes

en imprevistos relacionados en los servicios.

ACTIVIDADES CARGOS Y RESPONSABILIDADES:
Responsabilidades

Responsable de servicios de los clientes que hayan contratado cualquier servicios
con Sisweb

Coordinar Servicios de productos nivel nacional.

Apoyo a los departamentos de: Ventas, Marketing, Investigacion y Desarrollo.
Reporta periddicamente a Gerencia

Reportar el estado de equipos a la empresa.

Funciones Principales

)

n)
0)
P)
9)
r)

Planificar el trabajo correspondiente a tours vendidos de guias, chéferes, para
brindar un mejor servicio al cliente.

Realizar seguimiento en desarrollo de nuevos productos.

Apoyar en la cotizacion y determinacion de precios de los servicios

Supervisar la presentacion y control de calidad del servicio realizado.

Controlar los ingresos obtenidos de los productos

Revisar y aprobar facturas - pagos

m) Recibir carpetas para operar cada mes

Registrar el detalle de la operacién

Solicitar servicios a sucursales

Asignar guias y choferes

Solicitar y reportar anticipos de gastos de caja chica
Revisar novedades de los productos ofrecidos
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S) Preasignar recursos a clientes especiales de productos

t) Atender emergencias de los clientes

u) Asistir a clientes de productos.

V) Ingresar valores por ventas directa de productos

w) Aprobar pagos por venta

X) Realizar Costeo y determinacion de los productos.

y) Ingresar y controlar tarifas de productos en el sistema.

z) Disefiar y cotizar el tarifario de los productos y servicios de Sisweb.

aa)Disefiar y cotizar del tarifario anual de servicos y suministros.

bb)Inspeccionar y calificar los servicios, infraestructura.

cC) Receptar y cotizar los pedidos.

dd)Administrar la base de datos

ee)Administrar la base de datos proveedores

ff) Realizar control de calidad de cotizaciones

gg)Crear nuevos productos.

hh)Analizar, seleccionar y negociar con proveedores

i) Coordinar en la definicién y posicionamiento de productos nuevos con Marketing.

jl) Procurar el mejoramiento y redisefio de productos y servicios.

kk) Determinar politicas (precios) en coordinacibn con ventas y Marketing.
Comunicacién a Ventas y programacion sobre productos, y servicios.

I) Actualizar tarifas de los proveedores.
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DATOS DE IDENTIFICACION DEL PERFIL DE CARGO

Nombre del cargo: ASISTENTE DE VENTAS Y MARKETING
Area o departamento: Comercializacion

Seccion: Ventas

Reporta a: Jefe de Ventas y Marketing

Supervisa a: Agente de Ventas

PERFIL DEL CARGO:
Educacion Formal y Experiencia

NIVEL DE FORMACION ESPECIALIDAD

EXPERIENCIA
Informética, Ingenieria de 1 afios
Negocios/Marketing y Ventas/Ingenieria
Comercial y/o carreras afines
i Estudios superiores
minimo segundo afio
Capacitacion Adicional
f) Técnicas de ventas
g) Conocimientos de paquetes de computacion
h) Servicio y Atencién al Cliente
i) Conocimientos del idioma Inglés
Habilidades
HABILIDADES BAJA | MEDIA | ALTA

ORIENTACION HACIA EL LOGRO

IDENTIFICACION CON LA ORGANIZACION

ENFASIS EN LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE

,_
x| x| x|5
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TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION X

Mision del cargo

El ejecutivo de cuentas tiene como misién el hacer crecer y mantener el mercado y area

designada, mediante el estudio y manejo del mercado y la competencia.

ACTIVIDADES CARGOS Y RESPONSABILIDADES:
Responsabilidades

Responsable de enviar propuestas para publicaciones

Responsable de proporcionar asistencia e informacién al cliente y los departamentos

internos

Responsable del asistir a ferias, visitas y demas eventos para la promocién del

destino y productos.
Responsable del manejo de informacién confidencial

Funciones Principales

6. Visitar a clientes y asistir a ferias y seminarios.

7. Procurar acercamiento y recuperacion de clientes potenciales.

8. Enviar cotizaciones a clientes

9. Cerrar negociaciones

10. Crear main files, organizar y actualizar periddicamente.

11.Coordinar areas y productos y seguimiento de clientes

12.Coordinar con jefe de departamento de ventas politicas y formatos de acuerdo al
mercado

13. Coordinar informacién de catalogos y publicaciones de clientes.

14.Controlar actualizacion base de datos, ficha clientes en sistema informatico

15. Realizar andlisis de catalogo de clientes, controlar cotizaciones,

16. Supervisar cotizaciones a nuevos clientes




Manual de Actividades y Cargos de Codigo:
SISWEB MF-SW-01

SIS

Fecha emision: 09-14-2011 |Revisién: 01 Pagina 18 de 28

17.Capacitar al personal interno relacionado.

18. Ser Ejecuta Post-venta a nuestros clientes, grupos especializados y primeras
ventas

19. Autorizar comisiones y precios a clientes (hasta un 25%, comisiones mayores con
autorizacion de gerencia).

20. Aprobar participaciones en brochures o promocién de clientes; contribuciones,
concesiones especiales.

21.Intervenir en caso de retrasos y problemas de pagos continuos

22.Responder quejas en caso de que la respuesta enviada por servicios no
satisfechos al cliente y solicite un reembolso, amenaza de demanda o fin de
relaciones comerciales por parte del cliente.

23.Ejecutar politicas de ventas; cancelacion, depdsitos, suplementos, upgrades.

24.Reportar resultados periédicamente al Departamento de Ventas, Marketing y
Gerencia

25. Controlar metas de servicios prestados de acuerdo a metas de ventas en base a
afios anteriores 0 metas establecidas a los clientes puntualmente

d) Chequeary contestar E-Mail.

e) Enviar informacion , correspondencia, folleteria requerida a clientes que lo solicitan.

f) Realizar MAILINGS (folletos, cartas de presentacion de la compafiia) con el fin de
promocionar nuestros producto.

g) Llevar el registro de archivo de E-Mail y faxes enviados de agencias clientes al area
del programacion.

h) Realizar contactos con representantes, para promocionar el producto de ofrece la
empresa.

i) Llevar el control de inventario de mercaderia.

j) Armar carpetas con folletos y tarifas del producto que ofrece la empresa.

k) Coordinar con proveedores material para publicidad de la empresa.

[) Organizar citas con clientes para realizar ferias.

m) Solicitar y confirmar citas con representantes de productos digitales.

n) Preparar carpetas de trabajo para servicios o ferias.
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X)
y)
z)

Solicitar el material que necesita el departamento de Marketing y realiza un
seguimiento de la reproduccion de folleteria.

Realizar el seguimiento de nuevos videos de los productos ferias.

Enviar informacion a clientes en el exterior sobre servicios que ofrece la empresa.
Mantener el seguimiento de contactos con los clientes, asegurando la negociacién
por la Gerencia General u otras fuentes de contacto.

Coordinar con el Departamente de Mercadeo el programa general de promocion y
la realizacién de actividades especificas.

Coordinar la participacion de la micro empresa en eventos especiales como ferias.
Evaluar el mercadeo y preparacion de estrategias de venta en coordinacién con el
Departamento de Mercadeo.

Planificar y prepara nuevos productos, en coordinacion con Operaciones.

Elaborar listas de clientes invitados a eventos especiales.

Preparar presentaciones y el material de distribucién con el personal a su cargo.
Realizar seguimiento de visitas de clientes.

Evaluar resultados de ventas, corrige presupuestos, elabora informes vy
recomendaciones.

aa)Coordinar el envio de informacién periédica de noticias sobre el destino o

producto, al mercado en general, al Agente de Relaciones Publicas.

bb)Supervisar el cumplimiento de planes y procedimientos propios de su area.
cc) Coordinar con el area de Programacion los programas de capacitacion.
26.Realizar el control de calidad de los productos y servicios de la empresa en

comparacion con la competencia
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DATOS DE IDENTIFICACION DEL PERFIL DE CARGO

Nombre del cargo: ASISTENTE DE OPERACIONES
Area o departamento: Operaciones
Reporta a: Jefe Operaciones
Supervisa a:

PERFIL DEL CARGO:
Educacion Formal

NIVEL DE FORMACION ESPECIALIDAD EXPERIENCIA
Estudios Ingenieria en Sistemas de Informacion, 3 meses
Administracién empresas y/o carreras
afines

Capacitacion Adicional

d) Conocimiento de idioma inglés
e) Manejo de Internet, e-mail

Habilidades
HABILIDADES BAJA | MEDIA | ALTA
ORIENTACION HACIA EL LOGRO X
ENFASIS EN LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE X
IDENTIFICACION CON LA ORGANIZACION X
TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION X

Misién del cargo

Coordinar las actividades del &rea de operaciones, como reservas de productos y servicios,

de manera eficaz siendo parte asi de la satisfaccion del cliente

ACTIVIDADES CARGOS Y RESPONSABILIDADES:
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Responsabilidades

f) Mantenimiento de los productos y servicios
g) Solicitud de servicios complementarios

h) Revision y cierre de files

1) Archivo de files realizados

J) Prepago de servicios

K) Revision de facturas

Funciones Principales

[) Recibir a clientes

m) Reservar, modificar y confirmar los mantenimientos

n) Revisar la concordancia del file la recepcion del equipo

0) Colocar, modificar y verificar la informacion técnica.

p) Check List de la infraestructura tecnolégica

g) Revisar informacioén diaria generada

r) Recibir informacién de ventas locales

S) Apoyar en la logistica para resolver problemas

27.Controlar metas de ventas en base a afios anteriores 0 metas establecidas a los
clientes puntualmente

dd)Chequear y contestar E-Mail.

ee)Planificar y prepara productos y servicios, por medio de correo directo, en
coordinacion con Ventas.

ff) Recibir llamadas telefénicas que le permitan al cliente tener informaciéon de los
productos que se disponen

gg)Responder las cotizaciones diarias que llegan de los clientes.

hh)Procurar un acercamiento y recuperacion de clientes potenciales.

i) Buscar disponibilidad en el mercado

j) Ingresar politicas y formatos puntuales por cliente

kk) Brindar alternativas al cliente

I) Recibir un pedido por escrito mediante fax o E-malil
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mm) Procesar la confirmacion en el Sistema

nn)Dar plazo a la informacién completa de clientes y calendario de pagos

00)Controlar actualizacién en la base datos, ficha clientes.

pp)Realizar andlisis de catalogo de clientes

gq) Supervisar cotizaciones a nuevos clientes

rr) Ingresar informacion requerida por los diferentes departamentos en la proforma por
medio del sistema

ss) Ejecutar politicas de ventas; cancelacion, depdsitos, suplementos

tt) Controlar pagos y recuperacion de cartera, depésitos pendientes, garantias, etc.

uu)Realizar viajes de Familiarizacion con el fin de conocer los diferentes productos que
SISWEB promociona.

VV) Realizar viajes internacionales con el fin de realizar seminarios de las cuentas
existentes, para su capacitacion futura para ferias y visitas.

Ww) Actualizar Base de datos de clientes.

xX) Desarrollar Propuestas para publicaciones conjuntamente con el Jefe de Ventas.

yy) Mantener los precios actualizados de los precios de los productos y servicios con
terceros.

zz) Utilizar Main file
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DATOS DE IDENTIFICACION DEL PERFIL DE CARGO

Nombre del cargo: ASISTENTE CONTABLE 1
Area o departamento: Contabilidad

Reporta a: Contador General
Supervisa a:

PERFIL DEL CARGO:

Educacion Formal

NIVEL DE FORMACION ESPECIALIDAD

EXPERIENCIA

Bachiller Contable CBA a) Carreras afines con la
y/o, minimo segundo afio Contabilidad

1 afio

Capacitacion Adicional

- Manejo de sistemas contables
- Conocimiento en Tributacion

Habilidades

HABILIDADES

BAJA

MEDIA

ALTA

ORIENTACION HACIA EL LOGRO

ENFASIS EN LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE

IDENTIFICACION CON LA ORGANIZACION

PENSAMIENTO ANALITICO

TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION

X[ X| X | >

Misién del Puesto

Brindar apoyo e informacion oportuna sobre los diferentes movimientos contables y

tributarios de la empresa.

ACTIVIDADES CARGOS Y RESPONSABILIDADES:
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Responsabilidades

g) Responsable de informacién administrativa oportuna
h) Responsable de informacién confidencial
i) Responsable de equipos asignados

Funciones Principales

Receptar e ingresar las facturas de proveedores administrativos, proveedores de
counter, facturas de consumos servicios basicos, seguros personal administrativo.

Ingresar facturas recibidas en el sistema.
Imprimir comprobantes

Realizar archivo de facturas ingresadas para lista de pagos de cada semana de
acuerdo a la fecha de vencimiento.

Registrar consumos de tarjetas de crédito corporativas

Solicitar soportes de todas las tarjetas de crédito, para pago.

Contabilizar cada gasto de tarjetas de crédito

Informar el valor a pagar de cada tarjeta a Tesoreria.

Registrar anticipos del area administrativa

Generar egresos de anticipos del area administrativa.

Receptar soportes, liquidar y archivar registro de anticipos del area administrativa
Contabilizar caja chica

Realizar cierres de avisos

Receptar , verificacion, anulacion de las facturas

Generar reporte del periodo mensual de facturacion, contabilizar y generar cierre.
Archivar facturas

Declaracion de impuestos lva y Retencion en la fuente

Generar y reportar al SRI el anexo transaccional del Mes correspondiente
Revisar e Ingresar facturas de proveedores.

Emitir facturas de ventas de todos los productos y servicios realizados, hacer la
contabilizacién y cierre de ventas.
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h) Gestionar cobrar saldos por servicios Facturados.

i) Realizar andlisis cuentas contables.

e Archivar facturas y documentacion contable en general

f) Consultar saldos de bancos a nivel nacional

g) Emitir de cheques.

h) Manejar fondo caja chica.

i) Confirmar pagos a proveedores.

j) Actualizar la informacién sobre cuentas bancarias y autorizaciones de los
proveedores

k) Pagar a los proveedores cuando el pago esta en cheque.

[) Registrar y contabilizar notas de débito y crédito bancarias.

m) Archivar documentos.
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DATOS DE IDENTIFICACION DEL PERFIL DE CARGO

Nombre del cargo: MENSAJERO
Area o departamento: Administracion
Reporta a: Area de Recursos Humanos

PERFIL DEL CARGO:
Educacion Formal

NIVEL DE FORMACION ESPECIALIDAD EXPERIENCIA
Estudios primarios y/o Primaria /Bachiller en 6 meses
secundarios Humanidades Modernas/
Titulo de chofer profesional y/o
carreras afines
Capacitacion Adicional
\ d) Relaciones Humanas
Habilidades
HABILIDADES BAJA | MEDIA | ALTA

ORIENTACION HACIA EL LOGRO X
IDENTIFICACION CON LA ORGANIZACION X

TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION X

Mision del cargo

Retira, conduce y entrega paquetes, mensajes y otros documentos en los diferentes
departamentos oficinas, instituciones u organismos publicos y privados que tienen relacién

con la empresa.

ACTIVIDADES CARGOS Y RESPONSABILIDADES:
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Responsabilidades

Responsable por manejo de informacién confidencial
Responsable por el manejo de valores

Funciones Principales

Entregar documentos de caracter oficial y/o particular.

Realizar el mantenimiento periddico de los vehiculos de trabajo si se le hubiese
asignado.

Entregar encomiendas y documentos diarios.

Acudir a empresas, instituciones u organismos publicos y privados a retirar y
entregar la correspondencia, expedientes, solicitudes, oficios, mensajes y demas
documentos de caracter oficial y/o particular.

Recoger, llevar y distribuir en los diferentes departamentos, secciones y oficinas de
un mismo establecimiento, los paquetes postales, memorandos, comunicaciones,
etc.

Efectuar depdsitos o retiros bancarios.

Entregar cheques en pago de planillas de agua potable, luz eléctrica, teléfono y
demas servicios.

Llevar un registro de firmas y requiere justificantes por la documentacion entregada.

Entregar documentos confidenciales a las diferentes dependencias segun
reguerimientos
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Caracterizacion Sisweb



2VdCE=0n

D

Servicios

SISWEB

:

2NoqeE=0n




USUARIOS
(Estudiantes/
Publico)

GERENCIA GENERAL

TECHO.

FINANZAS

SOPORTE INFORMATICO

VENTAS ¥
OPERACIOR SERVICIO
FOST VENTA

MAREETING IMPRESIONES PUBLICIDAD

CREACION voi 1P CEL VENTAS
PRODUCTOS

NAVEGACION SEGUIMIENTO
HTTP CLIENTE

COFIAS
ECANNER
SUMINISTROS
FAX
ANILLADO

USUARIOS
(Estudiantes/
Publico)
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Junta de Accionistas Gerencia Tecnologia

(4)

LNNOVACTON OPERACION

5)

Venta
Post-vVenta

6

Financiero Soporte Informéatico
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PROCESO MARKETING 3
I_’ROPOSITO DEL PROCESO: Determinar los mercados, v los productos para éstos, determinando los requerimientosde cada DUEFIO DEL PROCESO: Jefe de Innovacion
tipo de producto
CONTROLES
Caod. PROCEDIMIENTOS REGISTROS Cad.
Requerimientos nuevos 311
3 Procedimiento de Investigacion de Necesidades
Descripcidn de casos 312
32 Procedimiento de Investigacion de Mercados Registro de caracteristicas del nicho de mercado 321
DESDE ENTRADA SALIDA HACIA

Todos los procesos

Reagistro de requerimiento de clientes

Informacidon de nuevas tecnologias

Plan estratégico de Sisweh

sociedad de la informacidn

Requerimientos de las personas de la

Descripcion de las caracteristicas de las
personas que componen un niche de mercado

Froceso de Ventas

Lista de productos y sus requerimientos

Proceso de Creacidn

Lista de productos y nicho de mercado

Proceso de Ventas

RECURSOS

FISICOS

TECNICOS

HUMANOS

FINANCIEROS

Mobhiliario de Oficina
Equipos informaticos

Software Ofimatica

Usuarios

Técnicos de Marketing
Control de Calidad

Presupuesto Asignadeo

INDICADORES DE GESTIO

No. INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META
# requerimientos

1 Indice de requerimientos de usuario considerados / # de Mensual ==0.7
requerimientos solicitados
# requerimientos

2 Indice de requerimientos de la sociedad de la informacidn considerados /# de Mensual ==0.7

requerimientos
investigados
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PROCESO CREACION DE NUEVOS PRODUCTOS 3
PROPDSITO DEL PROCESO: Disefiary desarro!lar.[.crear_: Ips productos quu_a 56 acoplep a nuevqg necesidades generadas en DUEIO DEL PROCESQ: Jefe de Innovacion
nuestro nicho de mercad, acorde a las tendencias y necesidades de la sociedad de la informacian.
CONTROLES
Cad. PROCEDIMIENTO S REGISTROS Cad.
Registro de prototipos 331
a3 Procedimiento de Disefio de Alternativas
Reqgistro de valoracion de prototiipos 332
34 Procedimiento de creacion del producto Registro del proyecto 341
35 Procedimiento creacidn del proyecto Registro de recursos: financieros, técnicos 351
DESDE ENTRADA SALIDA HACIA
Mombre del Producto Producto Creado
Marketing Proceso de Ventas

Requisitos del Producto

Proyecto Elaborado

RECURSOS

FISICOS

TECNICOS

HUMANOS

FINANCIEROS

Mobiliario de Oficina
Equipos informaticos

Software para desarrollo del producto

Usuarios

Desarrolladores
Control de Calidad

Presupuesto Asignado

INDICADORES DE GESTIO

No. INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META
. . # proyectos elaborados / # X _
3 Indice de proyectos de productos elaborados Trimestral ==0.7
# productos realizadosi#
4 Indice de productos realizados total de productos Trimestral ==0.7
propuestos
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PROCESO IMPRESION 4
PROPOSITO DEL PROCESO: Realizar el senvicio de impresidn B/N y a Color a los clientes de Sisweb, desde toda clase de software DUENIO DEL PROCESO: Asistente de Operacion
CONTROLES
Cod. PROCEDIMIENTOS REGISTROS Cod.
41 FProcedimiento Operaciones Registro del servicio de impresidn 411
DESDE ENTRADA SALIDA HACIA

Usuarios interno ylo
externo

Reguerimiento de servicio de impresion

Documentos impresos

Usuario internao yfo

externc

Tipo de impresiones

Proceso de Ventas

RECURSOS

FISICOS

TECNICOS

HUMANOS

FINANCIEROS

Teléfono
Mabiliario de oficina
Suministros de oficina

Mensajes instantaneos
Correo electronico
Teléfono

Usuarios
Administrador de |a red

Presupuesto asignado

INDICADORES DE GESTIO

No. INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META
1 Tiempo promedio para la atencidn del senicio Suma de tiempo en atencidn del senicio / # de Mensual For establecer
2 % de solicitudes atendidas #de requenimientos del senicio / #total de Mensual 80%
requerimientos solicitados
3 indice de ingreso por senvicio total de ingresos senvicio de impresidn / # total ingresos |diario For establecer




SIS PROCESO VOZ IP CELULAR 4
PROPOSITO DEL PROCESO: Realizar el senvicio de comunicacidn ip v celular DUEHO DEL PROCESO: Asistente de Operacidn
CONTROLES

Cod. PROCEDIMIENTOS REGISTROS Cid.

4.2 Frocedimiento Operaciones Registro del senicio de telefonia 411
DESDE ENTRADA SALIDA HACIA

Llamadas realizadas Usuario interno yio

externo

Usuarios interno yo
externo

Requerimiento de semvicio de telefonia

Tiempo y destino

Proceso de Ventas

RECURSOS
FiSICOS TECHICOS HUMANOS FINANCIEROS
Teléfano ) ) )
I ! Instalaciones operativas Usuarios )
WMobiliario de oficina L . L Presupuesto asignado
Tarifadar Senvicio de internet Administrador de |a red

INDICADORES DE GESTIO

Ho. INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META

1 Indice de llamadas # de llamadas /# de clientes diario Por establecer
2 Indice de duracidn de la comunicacion # total de minutos /#total llamadas diariio 80%

3 Indice de ingreso por servicio #total de ingresos por llamadas /# total ingresos diariio For establecer
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PROCESO NAVEGACION 4
PROPOSITO DEL PROCESO: Permitir al cliente el alquiler del acceso al internet por medio de la infraestructura instalada, permitiendole acceder a ]
los aplicativos web, como software para consultas o buscadores de informacidn, correo electrénico, portales de informacion temaaticos, etc. Y el DUENO DEL PROCESO: Asistente de Operacion
acceso a software instalado como programas residentes en el computador, como herramientas de officina, entre otros.
CONTROLES
Cod. PROCEDIMIENTOS REGISTROS Cod.
4.3 Procedimiento Operaciones Registro del senvicio de acceso a los aplicativos Web v Residentes 431
DESDE ENTRADA SALIDA HACIA

Usuarios interno yio | Requerimiento de acceso a aplicativos Web o

externo Residentes

Senvicio otorgado

Usuario interno y/o
externo

Tiempo utilizado

Proceso de Ventas

RECURSOS

FISICOS

TECHICOS

HUMANOS

FINANCIEROS

Equipos de computacidn
Mobiliario de oficina
Suministros de oficina
Audifonos

Senvicio de un ISP
Linea Telefdnica

Usuarios
Administrador de |a red

Fresupuesto asignado

INDICADORES DE GESTIO

No.

INDICADOR

FORMULA

FRECUENCIA META

1 Tiempo promedio para la atencidn del servicio

Suma de tiempo en atencidn del servicio / # de clientes [Mensual

FPor establecer

2 Indice de ingreso por semvicio navegacion

Total de ingreso por navegacion / Total de ingresos Mensual

Por establecer
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PROCESO FOTOCOPIADO 4
PROPOSITO DEL PROCESO: Otorgar al cliente el senvicio de fotocopiada DUEHD DEL PROCESO: Asistente de Operacion
CONTROLES

Cod. PROCEDIMIENTOS REGISTROS Cod.

4.4 Procedimiento Operaciones Registro del senvicio de acceso a los aplicativos Web v Residentes 441
DESDE ENTRADA SALIDA HACIA

. Usuario interno y/o

Copias externo

Usuarios interno yio
externo

Requerimiento del servicio de fotocopiadao

Mumero de copias realizadas

Proceso de Ventas

RECURS0S
FISICOS TECHICOS HUMANOS FINANCIERO S
Equipos de fotocopiado
Wobiliario de uﬂc!na Software para la administracidn de fotocopiadora Operador
Insumoas del equipo
FPapel Bond A4

Ho. INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META
1 Tiempo promedio para la atencidn del sernvicio Suma de tiempo en atencidn del servicio / # de Mensual FPor establecer
2 Indice de ingreso por servicio de fotocopiado Total dé ingreso par S?I:";?LDSSE fotocopiado /Total de Mensual For establecer
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PROCESO SUMINISTROS DE OFICINA 4
PROPOSITO DEL PROCE SO: Proporcionar todoslos suministros de oficinia, papeleria y utiles en general DUEHO DEL PROCESO: Asistente de Operacion
CONTROLES
Cod. PROCEDIMIENTOS REGISTROS Cid.
45 Procedimiento Operaciones Registro del tipo de cliente de papeleria, suministro vendido v solicitado 451
DESDE ENTRADA SALIDA HACIA
Producto vendido Usuario interno yio
externo
Usuarios interno yia - :
Requerimientos del nicho de mercado
externo .
Factura Proceso de Venta
RECURS0S
FisSICOS TECHICOS HUMANOS FINANCIERO S
Mercaderia de los insumos de papeleria
Perchas establecidas para cada insumo
" Mu.estre.mng_ Vitrinas . Software para la administracién de inventario Vendedor Recursos Asignados para Mercaderia
Sefialetica ajustada al semvicio
Infraestructura para una Caja
Bodega para mercaderia
Ho. INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META
1 Indice de clientes de papeleria # de clientes de papeleria / # de clientes totales Mensual FPor establecer
2 Indice de ingreso por servicio de papeleria Total de ventas por papeleria / Total de ventas Mensual Par establecer




PROCESO VENTAS 5

PROPOSITO DEL PROCESO: Cierres realizados DUEHO DEL PROCESO: Jefe de Ventas y Servicio
CONTROLES
Cod. PROCEDIMIENTOS REGISTROS Cod.
51 Procedimiento Ventas Reaqistro de las personas a las que se realiza una exposicién de venta 511
DESDE ENTRADA SALIDA HACIA

Documenta con de Ventas: caracterisitcas,
ventajas y beneficios del producto y

Usuarios interno yio  |Producto de acuerdo a sus los requerimientos herramienta utilizada para el nicho de mercado

externo y caracteristicas del mercado objetivo
Cierre de productos (venta realizada) '.DmCE.SD
Financiero
Herramientas Utilizadas para la venta
RECURS0S
FisSICOS TECHNICOS HUMANOS FINANCIERO S
Mercaderia e insumos en perchas
r\-1erc§|der|§| en muestralnus Software de Ofimatica Vendedor
Equipamiento de Oficina
Ho. INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META
1 Indice de clientes visitados # de cierres / # de clientes visitados Semanal Por establecer

2 Indice de clientes gue ingresan al local # de cierres / # de clientes que visitan el local Mensual Par establecer




PROCESO PUBLICIDAD 4
PRDPDS.ITD DEIT PRDlCE SO: Puhli;idad re.alizacla. haciendo un ldisenn publicitario de acu,arclu al producto y nicho de mercado, el cual se publicitara DUEFID DEL PROCESD: Jefe de Ventas y Servicio
en el mejor medio de impacto masivo analizando los costos estimados y retorno establecido
CONTROLES
Cod. PROCEDIMIENTOS REGISTROS Cod.
52 Procedimiento Publicidad Registro de los medios de publicidad y costos portipo de publicidad 521
DESDE ENTRADA SALIDA HACIA
Caracteristicas del producto
Marketing
Publicidad realizada, contratada Publico, Usuarios
Caracteristicas del Micho de Mercado
Externo Listado de Medios de Publicidad
RECURSOS
FISICOS TECHICOS HUMANOS FINAHNCIERO S
Teléfano
Equipamiento de Oficina Software de Ofimatica Publicista Recursos Asignados

Internet

Ho. INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META
- ) L . - # de personas que requieren informacidn portipo de

1 Indice de clientes visitados por medio de publicidad publicidad /# de clisntes que requiersn informacién Semanal FPor establecer
— " - -
5 indice de castos Costo de puhllmdaq I# de c_llentes que requieren Mensual <025
informacian




PROCESO SEGUIMIENTO AL CLIENTE 4
PRDPDS_ITD DEL PROCESO: Recah.ar.la informacian del cliente respecto al grado de cumplimiento de requerimientos y sentimiento de satisfaccion DUEFIO DEL PROCESO: Jefe de Ventas y Servicio
conseguida con los productos y senvicios encontrados
CONTROLES
Cod. PROCEDIMIENTOS REGISTROS Cid.
53 Procedimiento Seguimiento al Cliente Registro de clientes que utilizaron o adquirieron un semvicio o producto 531
DESDE ENTRADA SALIDA HACIA
. Informacian del Cliente que utilizd o adguirid
Ventas L
un sernvicio o producto
Formulario Aplicado v Estadistica Elaborada | Gerenica General
Warket Caracteristicas del Nicho de Mercado al que
varketng perenece el cliente
. . Caracteristicas del producto v requerimientos
Innovacion Creacidn -
del cliente

RECURS0S
FisSICOS TECHNICOS HUMANOS FINANCIERO S
. T.elefnnn ) Software de Ofimatica Recursos humanos con conocimientos de )
Equipamiento de Oficina o Recursos Asignados
Base de Datos estadistica

Internet
Ho. INDICADOR FORMULA FRECUENCIA META
1 indice de satisfaccian #de requerlmlentus_cle.termlnad_os paor el cliente / # de Semanal Por dafinir

requerimientos existentes

2 refrecuencia # de uso del servicio o producta Mensual =2




